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RESUMEN

Se describe el microcrédito como una modalidad de crédito otorgado a un segmento
de personas de bajos recursos que posean un negocio como sustento familiar, bajo
esas caracteristicas trabaja el Banco oficina Palmira que atiende un amplio mercado
de clientes aliados de la entidad, una de las amenazas que enfrenta el banco es la
desercién de clientes que se ha incrementado al paso del tiempo, a través de un
estudio se ha identificado cambios en los comportamientos del cliente donde veia
el banco como una solucién a sus necesidades y actualmente €l se siente como
generador de oportunidades para el banco; En el trabajo de campo realizado los
clientes manifiestan inconformidades de tipo material y emocional al sentir un
exceso de poder del banco en sus vidas, dado que para ellos las tasas de interés
son extremadamente altas y adicional a esto la entidad se aprovecha segun el
grado de necesidad de las personas para incluir rubros con los cuales no cuenta el
cliente; a partir de dichas afirmaciones se puede analizar diferentes falencias a

nivel interno de la organizacion que no permite combatir la desercion de clientes.

Para ello es necesario realizar una autoevaluaciéon de los procesos de la
organizacion donde se sugiere una serie de alternativas que ayudaran a
contrarrestar la ausencia de usuarios, dichas alternativas estan enfocadas a
fortalecer el enlace entre clientes y compaiiia, resaltando el valor como persona 'y
no como cliente que presta dinero con la entidad, adicional mejorar la tasa de interés
a través del fortalecimiento de las condiciones del crédito ya que este seria un factor
determinante para la reinsercion de clientes. Se espera a partir de esto un notable

mejoramiento del concepto de microcrédito en las entidades financieras que no



utilizan la premisa principal de esta modalidad de crédito que es el desarrollo social
de las personas a través del otorgamiento de pequefios créditos, al ejecutarse dicha
premisa se mejoraria aun mas la calidad de vida de las personas que por diferentes
motivos decidieron emprender y que son personas que también aportan por medio
de su labor progreso social a través de la generacion de empleo contrarrestando la
pobreza, uno de los fendmenos més grande que presenta Colombia.

Palabras Claves: Microcredito, desercioén, clientes, tasas de interés, CRM, crédito.



ABSTRACT

Microcredit is described as a modality of credit granted to a segment of low-income
people who have a business as a family allowance. Under these characteristics, the
Palmira office bank works for a wide market of allied clients of the institution, one of
the threats Which faces the bank is the desertion of clients that has increased over
time, through a study has identified changes in customer behaviors where he saw
the bank as a solution to their needs and currently he feels as a generator of
Opportunities for the bank; In the field work carried out, clients express material and
emotional nonconformities when they feel an excess of power of the bank in their
lives, since for them the interest rates are extremely high and in addition to this the
entity takes advantage of the degree of People need to include items that the
customer does not have; From these affirmations can analyze different internal
failures of the organization that does not allow to fight the desertion of clients.

To do this, it is necessary to carry out a self-assessment of the organization's
processes, suggesting a series of alternatives that will help counteract the absence
of users. These alternatives are focused on strengthening the link between clients
and company, highlighting the value as a person and not as Customer lending
money with the entity, additional improve the interest rate through the strengthening
of credit conditions, as this would be a determining factor for the reinsertion of
customers. It is expected from this a notable improvement in the concept of
microcredit in financial institutions that do not use the main premise of this modality
of credit is the social development of people through the granting of small loans,
when implementing such a premise would be improved Even more the quality of life
of the people who for different reasons decided to undertake and who are also
contributing through their work social progress through the generation of
employment counteracting poverty, one of the largest phenomena presented by

Colombia.

Keywords: Microcredit, desertion, clients, interest rates, CRM, credit.



INTRODUCCION

La relaciones con los clientes en la actualidad juegan un papel determinante en el
crecimiento de una organizacion, por ese motivo hoy en dia existen muchos

modelos de seguimiento de las relaciones cliente — organizacion.

El objetivo actual de las organizaciones, se basa en la consecucion, retencion y
recuperacion de clientes dada las condiciones actuales del mercado donde la
competencia es cada vez mas, asegurar hoy en dia la retencion de clientes, esto
experimentando y generando ideas donde la relacion con el cliente sea mas cercana
y cada vez se conozca mas acerca de ellos, implementado estrategias de
conocimiento de sus clientes y su administracion para crear relaciones duraderas y

de largo plazo.

El sostener relaciones de largo plazo con clientes es hoy dia, donde la competencia
ofrece los mismos productos y/o servicios en ocasiones a un menor costo para el
cliente es muy dificil de sostener, pero un cliente satisfecho por su servicio siempre

esta dispuesto a pagar mas.

Para este proyecto que pretende analizar el comportamiento actual de los clientes,
causas de la desercion, nivel de satisfaccion con el servicio brindado por la
organizacién y en base a la informacién suministrada en el trabajo de campo,

desarrollar posibles soluciones para el uso de la organizacion.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES

De tiempo atras las personas siempre han tenido la necesidad de realizar
intercambios comerciales para obtener beneficios y aunque hasta el afio de 1870
en Colombia predominaba la Iglesia y el Estado para la administracion de los bienes
monetarios los cuales solo estaban reflejados en moneda como el oro, plata, niquel
y cobre; surgio para este mismo afio el Banco de Bogota fundado por empresarios
y hacendados colombianos quienes revolucionaron radicalmente la cultura
financiera a través de un modelo de banca libre que permitia la emision de billetes
por parte del ente bancario. Como este se crearon cinco entidades bancarias bajo

la misma modalidad generando un éxito financiero total.

Tal éxito se debio a variables tales como el funcionamiento de bienes raices que se
encontraban hipotecado por el estado y la puesta en el mercado de las propiedades
que pertenecian a la iglesia, también a la promulgacion en 1863 de la constitucion
de Rio Negro que apoyaba la iniciativa econémica en entes privados favoreciendo
la banca comercial y por ultimo el auge de la exportacion en el pais permitiendo
gue se generara una dinamica con la moneda nacional enriqueciendo la iniciativa

econdmica privada.

Desde tiempo atras en Colombia se ha considerado la agricultura como actividad
principal generadora de desarrollo econdmico del pais y medio de subsistencia para
la poblacién, teniendo en cuenta que la mayoria de la poblacién emergente depende
de esta actividad se puede establecer que los niveles de pobreza para este
segmento son elevados careciendo asi de posibilidades de innovacion que permitan

el desarrollo a gran escala de esta actividad econémica en el pais.
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Teniendo en cuenta este panorama en Colombia se empieza a dar un fenémeno
nuevo de banca conocido como microcrédito y el cual nace para brindar beneficios
a las clases menos favorecidas a través de préstamos de facil repago, este sistema
de crédito tiene sus origenes en Bangladesh en los afios sesenta a manos de
Muhammad Yunnus fundador del Grameen Bank comprendido como “Un
modelo de banca que esta basado en la confianza. El banco otorga pequefios
préstamos sobre todo a los mas pobres de los pobres, especialmente a las mujeres,
y les brinda la oportunidad de utilizar su capacidad innata”. A comienzos del siglo
XX se empieza a dar en América Latina los primeros indicios del microcrédito a
través de préstamos brindados para inversién en el sector agricola por medio de
bancos de caracter privado en donde los clientes eran los duefios de dichas
entidades sin embargo no se logré aplicar la finalidad de este fenédmeno financiero

lo cual consiste en brindar tasas de interés para las poblaciones mas vulnerables.

En Colombia se establece este nuevo modelo de crédito con el fin de brindar
facilidades a las personas de bajos recursos a través de parametros que regulan su
funcionamiento entendiendo el microcrédito como “El conjunto de operaciones
activas de crédito otorgadas a microempresas cuyo saldo de endeudamiento con la
respectiva entidad no supere veinticinco (25) salarios minimos legales mensuales
vigentes.” Segun La Asociacion Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia,

Asobancaria.

Entendiendo el Microcrédito como una herramienta financiera disefiada para ayudar

a poblacion en estado de vulnerabilidad que no cuentan con garantias reales para

! Muhammad Yunnus. (2010). El banquero de los pobres. Espafia: Grupo Planeta.
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acceder a créditos con la banca tradicional, es decir que esta estrategia de crédito
nace con el fin de contrarrestar los indices de pobreza que se presentan, a través

de la generacién de empleo.

Grafica 1. Tasa global de la participacion, ocupacion y desempleo del Valle del
Cauca del 2007-2015
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Fuente: Boletin informativo Banco oficina Centro

Del gréfico 1 se puede analizar el nivel de desempleo que se ha evidenciado los
ultimos afios en los que parte de esta poblacién pudieron haber insistido en la
incorporacion al mercado laboral y otra parte de la misma debido a las dificiles
condiciones de desempleo en el pais podrian haber decidido crear empresa para
generar ingresos propios ya que si bien es cierto ejecutar una idea de negocios para

muchas personas se debe a la falta de oportunidades que ofrece el mercado laboral.
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Grafica 2. Contribucién a la variacion porcentual de la poblacion ocupada, segun
posicion ocupacional

Obrero, empleado particular? 2,1
Trabajador por cuenta propia 1,5
Patrén o empleador 1,0
Empleado doméstico 0,0
Trabajador sin remuneracion* -0,2 i
Obrero, empleado del gobierno -0,3 H
4 0 ) 2 3

Puntos porcentuales

Nov 14 - ene 15 / Nov 15 - ene 16, Cali

Fuente: Boletin informativo Banco oficina Centro

En la anterior tabla se puede analizar el fuerte impacto que presenta el trabajo
independiente frente a otros perfiles de personas en el mercado laboral en la ciudad
de Cali para el primer trimestre del afio, donde el 1.5% pertenece a la poblacion que
trabaja de manera independiente para subsistir siendo este un fenomeno a gran
escala.

A partir de esta apreciacion en Colombia se crea la banca de las oportunidades
conocida como “un programa de inversion administrado por el Banco de Comercio
Exterior — Bancoldex. Tiene como objetivo promover el acceso a servicios
financieros a familias en pobreza, hogares no banca rizados, microempresarios y
pequefia empresa. Se enmarca dentro de la politica de largo plazo del Gobierno

Nacional, dirigida a lograr el acceso a servicios financieros para la poblacién de

17



bajos ingresos con el fin de reducir la pobreza, promover la igualdad social y
estimular el desarrollo econémico en Colombia.”?Con este proyecto se involucra tres
clases de instituciones micro financieras; Cooperativas, las ONG, Instituciones
financieras formales (Establecimientos de crédito como sociedades comerciales o
cooperativas financieras y el cual cuenta con programas tales como asistencia
técnica, programa de emprendimiento, programas de microcrédito entre otros,
siendo este ultimo utilizado como herramienta clave para la inclusion financiera de
colombianos que no han tenido crédito por primera vez 0 que no cumplen con un
cumulo de requisitos que exigen la banca tradicional para acceder a servicios
crediticios. Estas instituciones micro financieras han evolucionado en gran escala
siendo liderado de cierta manera por la Red Emprender conocida como una
“Institucion de apoyo financiero al microempresario de los estratos 1, 2 y 3, que
brinda servicios de crédito agil y oportuno, orientado al mejoramiento de la calidad
de vida tanto familiar como empresarial.”® Esta se consolida como la mayor red de
microcrédito del pais y sus fondos provienen principalmente de Bancoldex
nombrado anteriormente, Comunidad Economica Europea, BID, Fundacién Ford
entre otras entidades. Esta Red EMPRENDER se ejecuta a través de programas
especificos liderado por instituciones que se encargan de proveer recursos
suficientes para llevarse a cabo, A continuacion se nombra uno de sus principales

asociados:

e Bancamia: Es una entidad financiera que se da como resultado de una fusion
de fundacién micro finanzas BBVA, Corporacion Mundial de la Mujer
Colombia y la Corporaciéon Mundial de la Mujer Medellin es una entidad
exclusiva del campo de la micro finanzas y nace con el objetivo de atender
poblacion de estratos 1, 2 y 3 con necesidad de sostenerse como

microempresarios bridandoles créditos con el fin de lograr el desarrollo de

2 Oportunidades, Banca de las Banca de las Oportunidades. Banca de las Oportunidades. [En linea] 02 de
Abril de 2016. [Citado el: 02 de abril de 2016]

3 EMPRENDER, FUNDACION. Pagina fundacién emprender. Pdgina fundacion emprender. [En linea] [Citado
el: 02 de abril de 2016.]
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Sus negocios.

e Fundacion Mundo Mujer: Nace en Popayan el 24 de Mayo de 1985 y se
constituye como una Organizacion no Gubernamental la sede Popayan se
consolida como sucursal del Banco Internacional de la Mujer de Cali,
pasando luego a una entidad micro financiera que opera de manera
independiente, su actividad Unica es el microcrédito con énfasis en la calidad
del servicio al cliente. Esta entidad en los ultimos tiempos ha presentado una
evolucion a grandes pasos logrando el 18 de Diciembre de 2014 la
autorizacion de la superintendencia Financiera de Colombia para operar

como Banco abriendo sus puertas en Febrero de 2015

e Woman World Banking, WWB Colombia: Se forma en Holanda la red Woman
World Banking y la fundacion wwb Colombia se vincula a esta red para el afio
de 1980 creando su sede principal en la ciudad de Cali y asi comenzaron a
operar brindando microcréditos principalmente a mujeres cabeza de familia
obteniendo un crecimiento invaluable entre 1982 y 1990 incrementando su
namero de clientes y el monto promedio de su cartera, dandose a conocer
en la industria de las micro finanzas, siendo una entidad sélida que brinda
apoyo a la poblacion con mayores indices de vulnerabilidad debido al gran
impacto que tiene sobre la comunidad calefia y su gran aceptacion obtiene
apoyo financiero del banco interamericano de desarrollo con US $500
fortaleciendo su musculo financiero para responder a la demanda que se
hacia mas grande cada momento y dandole un destacado puesto frente al
campo de las micro finanzas y su competencia, en 1992 “ El instituto de
fomento industrial (IFI) le concedio el premio Carlos Lleras Restrepo a la
categoria de mejor intermediario financiero para microempresa, modalidad

Fundaciones y ONG a nivel nacional™, asi logro un gran posicionamiento

4 Historia Banco wwb. Historia Banco wwb. [En linea] [Citado el: 2015 de abril de 08.]
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logrando reconocimientos como “Apoyo a la microempresa” y “ Mejor gestion
de apoyo a los empresarios Colombianos” otorgado por Bancoldex entre
otros. Al paso de los afios la Fundaciéon wwb Colombia logra realizar mejoras
en sus procesos, adquiere un status frente el mercado y empiezan a realizar
transformaciones de tipo trascendental como la privatizacion de la entidad y
es asi como el 29 de diciembre del 2010 recibe la autorizacion de la
Superintendencia Financiera de Colombia para realizar sus operaciones
como banco, logrando asi ofrecer un amplio productos financieros y de
ahorro hacia estratos 1,2 y 3, de esta manera logra en el 2011 el premio a la
mejor calidad de riesgo, es decir que se posiciona para dicho afio como una
entidad con una cartera de calidad con bajos indices de mora frente a su

mayor competencia local (Bancamia, Banco Mundo Mujer)

El banco oficina Centro cuenta con 136 oficinas que estan disponibles para
cubrir en toda su extension las necesidades de las personas,
estructuralmente en el departamento comercial el banco se distribuye en
cuatro regionales encargadas de direccionar los equipos de trabajo, una de
estas se encuentra en la ciudad de Palmira, en donde esta regional cuenta
con una distribucién por mando de 4 gerentes zonales encargados de zonas
mas reducidas esto con el fin de ejercer mas planificacion y control sobre los
procesos comerciales que se realizan, la regional encargada se encuentra
ubicada en la ciudad de Palmira la cual cuenta con un aproximado de
380.000 habitantes, para atender las necesidades de esta poblacion que ha
venido en un constante crecimiento y en una migracion de personas que
pasan del campo a la ciudad.

Si bien es cierto, este crecimiento acelerado de la poblacion genera mas
expectativas para el campo financiero, debido a que a un mayor nimero de
poblacién, mayor necesidad de generar ingreso ya sea como empleado o
persona independiente, en el siguiente grafico se puede observar el aporte

financiero y el incremento de cada actividad economica:
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Grafica 3. Numero de empleados segun tamafo Afio 2013

Fuente: Situacibn Econémica de Palmira y su area de influencia (Pradera,
Florida y Candelaria) Afio 2014

La anterior tabla revela un diagndstico del crecimiento de las pequefias empresas
en la ciudad de Palmira presentando un numero de 497 legalmente constituidas
14.25% mas que en el 2012 sin tener en cuenta el sinnumero de independientes no
constituidos ante la Cadmara de Comercio que muy seguramente puede ser mayor
a los inscritos en este ente de control, esto se puede tomar como un beneficio para
el sector micro financiero ya que existira mas demanda dispuesta a adquirir un
crédito con expectativas de hacer crecer su negocio, pero a su vez esto generara
mas competencia en el campo de las micro finanzas ya que el mercado serd mas
agresivo y por tal motivo se deben crear estrategias para ser mas competitivo frente
a la competencia, sumandose la exigencia del mercado como una de las causas de

la desercion de clientes siendo este el tema principal de este proyecto investigativo.

Otra de las causas que genera el debilitamiento en nimero de clientes se basa en
la calidad de cartera que maneje el banco es decir, a un mayor nimero de créditos
colocados existe mayor posibilidad de mora en dichos créditos, al generarse este
atraso y segun la gravedad del mismo el cliente pasa de ser sujeto de crédito para
la entidad a ser un cliente que genera riesgo para el banco por tal motivo se descarta
para una posible renovacién de crédito, y esto genera un debilitamiento de la cartera
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ya que existiran menos personas para otorgar crédito y esto pone en riesgo la
existencia del Banco frente a la competencia, en el siguiente cuadro se ilustra dicha

observacion:

Grafica 4. Mora Total
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Fuente: Presentacion institucional del Banco Oficina Centro

Banco oficina Centro tiene un porcentaje de participacion en mora del 3.12% en la
gue gran parte de esta poblacion hacen parte del nUmero de clientes irrecuperables
desequilibrando el tamafio de la cartera, comparado frente a la competencia se
puede analizar que tiene una cartera de mora relativamente sana es decir que
presenta una ventaja tanto en la recuperacion del dinero como en la menor pérdida
de clientes a diferencia de otras entidades como Bancompartir, Bangrario entre

otros.

En Palmira, la competencia directa del Banco oficina centro son Banco Mundo
Mujer, Bancamia y Banagrario quienes son los mas influyentes en la cartera de

microcrédito.
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Grafica 5. Participacion Bancos en microcrédito.

# BANAGRARIO
u BANCAMIA
B BANCO MUNDO MUIJER S.A.
1WWB S.A.
L BCSC
# BANCOLOMBIA
i BANCO COMPARTIR S.A.
1 BANCO DE BOGOTA
i1 Other Institutions
I PROCREDIT

*Fuente: Boletin informativo Banco oficina Centro

Estas entidades financieras presentan un diverso portafolio de servicios creados
para satisfacer necesidades de los clientes, tienen un gran posicionamiento en el
mercado implementando mejoras continuas en respuesta a las exigencias de la
demanda, generando entonces una lucha constante entre las entidades bancarias
para conservar su cartera de clientes. “Después del Banco Agrario de Colombia,
Bancamia ocupa el segundo lugar como entidad vigilada por tamafio de cartera de
microcrédito, con una participacion de mercado del 11,4% para 2014.” a partir de

esta observacion sobre un estudio realizado a esta entidad se resalta la influencia

5 Colombia, Superintendencia Financiera De. Banco De Las Microfinanzas Bancamia. Banco De Las
Microfinanzas Bancamia. [En Linea] [Citado El: 23 De abril De 2016.]
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que tiene en el mercado superior al Banco oficina Centro siendo uno de los
principales causantes de la desercion de clientes, la tasa de interés es el factor clave
de la fidelidad de los clientes ya que esto redunda en beneficios para ellos, pero si
bien es cierto en el microcrédito hay un nivel de riesgo superior al resto de productos
crediticios debido a que el perfil de cliente que se maneja es de bajos recursos y
con una actividad informal, estas circunstancias permiten que la entidad bancaria

tenga un cobro superior al resto de productos bancarios

“El crédito que ofrecen las instituciones especializadas en microcrédito es diferente
del que ofrecen las instituciones financieras convencionales. Los préstamos son
mas pequefos, sus plazos mas cortos y los tipos de interés mas altos”® entonces
se puede decir que el microcrédito es la salida mas viable pero no la mas econémica
a la hora de realizar una inversion, se puede decir que técnicamente el microcrédito
se crea para combatir la pobreza pero realmente es verdaderamente cuestionable
el accionar de las entidades financieras enfocadas en las pequefias empresas ya
gue las tasas son para muchos clientes extremadamente altas para la liquidez que
manejan sus negocios. “Segun Ladman, los mecanismos de discriminacion del
crédito son determinados por los costes de transaccion y los tipos de interés. Los
créditos del mercado informal implican costes de transaccién muy bajos, con tipos
de interés altos porque los riesgos son elevados y el dinero y la competencia
escaso”’ Realizando una comparacién en la actualidad aunque las entidades de
micro finanzas se encuentran constituidas legalmente se pueden considerar
informales frente a la banca convencional, ya que realiza créditos de agil tramite,
tanto asi que algunos de sus clientes les otorgan mucha semejanza al fenémeno de
crédito de usura conocido como “Gota a gota”, y si realmente se analiza la esencia
del microcrédito segun Yunnus realmente no se combate pobreza ya que las tasas
de interés son elevadas, los estudios de créditos no necesariamente son para

inversion o proyecto de empresa, en realidad la dinAmica y competencia entre estas

& Desarrollo, Banco Interamericano De. Competitividad: EI Motor Del Crecimiento: Progreso Econdmico Y Social.
Competitividad: El Motor Del Crecimiento: Progreso Econémico Y Social. [En Linea] [Citado El: 23 De abril De 2016.

” Microcréditos Y Reduccién De La Pobreza. Microcréditos Y Reduccion De La Pobreza. [En Linea] Bego Gutierrez Nieto.
[Citado el: 23 de abril de 216.]
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entidades financieras utilizan al cliente como medio solo para lograr indicadores de
rentabilidad mas que generar progreso, y debido a esto se reduce aln mas este
nicho de mercado para el Banco oficina Centro, ya que este afan de metas por
cumplir deteriora el servicio al cliente, la credibilidad del banco y en muchas

ocasiones no cumple con las expectativas del cliente.
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1.2.  JUSTIFICACION

Este proyecto tiene como finalidad aportar bases soélidas que registren las causas
del debilitamiento de la cartera de clientes en el banco oficina Centro, dado que esta
situacién es una realidad financiera en la que el sistema bancario es victima del
mercado fluctuante que sufre alteraciones por la competencia. Conociendo las
variables que demarquen la desercion sera posible mejorar la calidad del servicio
para la poblacion, ofreciendo productos mas flexibles para la realidad de cada
cliente, creando productos que satisfagan completamente la necesidad del usuario,
generando un portafolio completamente diversificado y moderno y logrando asi

captar mas mercado para prestar un mejor servicio.

Si bien es cierto los clientes hoy en dia son mas analiticos y argumentativos en el
momento de tomar una decision que afecte su economia ya que disponen de
herramientas que le permiten informarse pero paradojicamente ante los avances
tecnologicos y globalizados que permiten el libre flujo de informacion también es
una cruel realidad la que vive la sociedad ante la escasez, el desempleo y el extremo
sobrendeudamiento que sufre la poblacién debido al consumismo inmediato y la
mala administracion de los recursos propios llevandolos a adquirir soluciones
crediticias brindadas por agiotistas o comunmente llamados “ Gota o Gota” quienes
son personas que tienen como funcion el préstamo de dinero de manera inmediata
por medio de una pagaré, bienes raices o a través de cobros repetitivos y a corto
plazo lo cuales se caracterizan por tener una tasa de interés muy por encima que la
ofrecida por el mercado, esta modalidad de crédito es ilegal y peligrosa para la
sociedad y es generador de mas pobreza ya que no buscan generar soluciones
constructivas en los consumidores y se ha convertido en un problema de tipo social.
Por tal motivo es de vital importancia el fortalecimiento y regenera miento de las
instituciones financieras para que a su vez logren comprender las necesidades
reales de los clientes quienes del mismo modo deben tener una mejor educacion
financiera que les permita realizar créditos para el mejoramiento de su calidad de

vida.
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1.3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En Colombia la poblacion ha cambiado de manera gradual su pensamiento en
cuanto lo que piensan de la estabilidad, porque si bien es cierto es una realidad
inminente la escaza firmeza econdmica que se vive, es decir que el tener un empleo
no garantiza la solidez econémica para un hogar debido al oscilante equilibrio que
hoy en dia tienen las organizaciones sujetas a un mercado cada vez mas exigente

y desleal.

En otras palabras las personas han tenido que ser mas recursivas para sostenerse
ante los cambios econdmicos y laborales que vive el pais con el incremento de los
precios de la canasta familiar, el pequefio incremento del salario minimo el cual “se
evidencia que para el afio 2012 el 6.15% de la poblacion devengaban esa suma de
dinero y lo que es mas alarmante el 42.61% devengaban por debajo de lo que es
considerado el dinero minimo que se requiere para subsistir’®. Adicional se presenta
un estado econdmico que respalda lo anteriormente dicho basado en “la tasa de
desempleo que se presenta actualizada al mes de marzo de 2016 de 10,1%
comparado a marzo de 2015 con el 8.9% con una variable de aumento del 1.2%.
Asi mismo en Marzo de 2016 la tasa de ocupacion fue de 56.9% comparada con
marzo de 2015 que fue de 58.2% tuvo una disminucion del 1.3% pero si es
confrontada con el comportamiento de marzo de 2007 con 50,4%, marzo de 2009
con 53.4% y marzo de 2011 con el 55,8%"° se puede evidenciar que la tasa de
ocupaciéon se encuentra en aumento es decir que es mucho mayor el nimero de
personas gque se encuentran economicamente activas desempefiando labores con

una empresa o de manera autbnoma que es lo que concierne a esta investigacion

Conociendo esta realidad es mas sencillo comprender el panorama que presenta

¢ TRABAJO, MINISTERIO DE. COLOMBIANOS CON SALARIO MINIMO. COLOMBIANOS CON SALARIO MINIMO. [En
linea] [Citado el: 2016 de MAYO de 06.]

9 DANE, DEPARTAMENTO DEL. PRESENTACION DE LA TASA DE DESEMPLEO. PRESENTACION DE LA TASA DE
DESEMPLEO. [En linea] [Citado el: 2016 de 05 de 06.]
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gran parte de la poblacién del porque tomar la decision de trabajar de manera
independiente buscando estabilizar su economia a través del recurso propio y
quienes exploran la posibilidad de financiamiento a través de entidades bancarias
gue respalden su idea de negocio y les permita crecer, pero si bien es cierto no
todas las instituciones financieras se encuentran en disposicion de prestar sus
servicios financieros a esta clase de mercado debido a la inestabilidad de los
mismos exigiéndoles documentos muy complejos que no se encuentran al alcance

de estos aspirantes.

A raiz de esto el Microcrédito se ha fortalecido cubriendo las necesidades de esta
poblacién en estado de vulnerabilidad ya que se caracteriza por la simplicidad de
Sus requisitos es decir que no exigen por lo general garantias reales que respalden
la obligacién financiera, la eficacia en el tiempo de tramite y los accesibles montos

de dinero que se pueden brindar a los empiricos empresarios.

El Banco oficina Centro Palmira, siendo una entidad de microcrédito goza de todas
estas caracteristicas que tienen como fin atraer personas para la consecucion de
créditos, contando la Ciudad de Palmira con mas de 497 pequefias empresas sin
tener en cuenta las que a diario se crean para el ofrecimiento de productos
financieros, sin embargo este mercado de pequefias empresas hacen fluctuante la
estabilidad del banco debido a la representativa y amenazante desercion que se
maneja ya que esta representa el nUmero de personas que no estan en disposicion

de realizar créditos indiferente del motivo que lo lleve a este estado.

En los ultimos tiempos para el Banco oficina Centro este fendmeno ha sido motivo
de controversias y ha encendido alarmas para la recuperaciéon de dichos clientes

presentando los siguientes datos
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Tabla 1. Informe de Clientes

may-15 abr-16 VARIACION
ANALISTA | CASO | CLIENTE CASO | CLIENTE
S S S $ S S $ CASOS | CLIENTES $

AFD 266 173 | 957.718.006 234 161 | 1.037.228.157 -32 -12 79.510.151
1.066.666.43

BOJ 259 165 3 233 153 | 1.179.097.118 -26 12| 112.430.685

CMX 268 185| 837.160.407 228 158 847.994.851 -40 -27 10.834.444

DJK 265 167 | 851.231.151 214 141 | 1.094.246.319 -51 -26 | 243.015.168
1.008.192.25

GJJ 249 155 3 265 162 | 1.041.317.689 16 7 33.125.436

IAS 284 190 | 845.428.010 307 195 | 1.063.681.795 23 5| 218.253.785

JYA 243 168 | 827.513.640 231 152 | 1.068.714.767 -12 -16 | 241.201.127

OPS 304 178 | 950.132.517 301 187 | 1.156.797.164 -3 9| 206.664.647
1.047.843.80

ROO 319 206 4 295 195 | 1.122.172.496 -24 -11 74.328.692
1.144.027.06

VOE 314 217 7 301 202 | 1.221.948.041 -13 -15 77.920.974
9.535.913.28 10.833.198.39 1.297.285.10

TOTALES 2771 1804 8| 2.649 1.706 7 -122 -98 9

Fuente: Boletin informativo Banco oficina Centro

En la anterior tabla se ilustra de manera general a través de cifras exactas el
diagnostico que presenta la oficina Palmira Centro, se presentan 10 carteras con
una meta de colocaciéon mensual total de $1.086.939.451, cada una de ellas tiene
un numero de casos que si es comparado frente al nUmero de clientes se puede
observar que se otorga mas de un crédito a un solo cliente lo que podria estar
generando automaticamente un sobreendeudamiento, adicional a esto el riesgo de
cada cartera se analiza a través del valor total de la misma comparado con su
namero de clientes y asi se determina el monto promedio que se otorga en crédito
a una persona; por ejemplo, la division del valor total de la cartera vigente de la
oficina frente al nimero total de clientes da un monto promedio de $ 5.285.982 lo

que significa que aproximadamente este es el monto minimo que se esta otorgando
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por cliente, lo que implica un notable riesgo de morosidad ya que el microcrédito
atiende personas con negocios totalmente informales, muchos de ellos con
negocios muy pequefios y empiricos en su totalidad, donde es administrado por lo
general por la misma familia y son la Unica fuente de ingreso de todo un nucleo

familiar.

Por ultimo se analiza la desercion de casos comparando el mes de mayo del afio
2015 frente al mes de abril de 2016 teniendo en cuenta las variables de desercion
de casos en la que se puede notar una variacion de 122 casos es decir que se esta
otorgando menos créditos porque hay una pérdida de aceptacion de los clientes y
por ultimo se detalla la desercibn en numero de cliente en donde lo que ha
transcurrido de mayo de 2015 a Abril de 2016 existe una pérdida de 98 usuarios,
debido a que el banco ha perdido credibilidad entre sus clientes ya que las personas
no desean tener mas vinculos con la entidad por diferentes causas, ya sea por tasa
de interés, mejor servicio al cliente en otras entidades, atienden la necesidad del
usuario en el momento oportuno, la morosidad de los clientes implica una rechazo
por parte del banco y también es causa de desercidn entre otros, la suma de estas
causas lleva a la riesgosa desercién de clientes que perjudica en su totalidad al
banco, se puede decir que practicamente se ha ido la mitad de clientes de una
cartera lo que significa que negocio ha ido sufriendo un debilitamiento porque es el

desaparecimiento del negocio a través del tiempo.
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1.4. ESQUEMA CAUSA-EFECTO

Andlisis de la desercion de
clientes del Banco wwb
oficina centro en la ciudad
de Palmira para el periodo
2015-2016

*Fuente: Los autores.

A. CASTIGOS POR INCURRIR EN MORA
A.1 Terminé el negocio

A.2 Por enfermedad de cliente
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A.3 Por calamidad
A.2 No tiene voluntad de pago

A.s Mal andlisis financiero

B. COMPETENCIA
B.1 Mejor publicidad por parte de la competencia

B.2 Mejores tasas de interés
B.3 Falta de productos crediticios por parte del Banco oficina Centro

B.3.1 Nicho de mercados en el que el Banco oficina Centro no puede ingresar
por escasez de producto

B.4 Competencia agresiva en la captacion de clientes (Compra de Cartera,
TDC sin cuota de manejo)

B.s Flexibilidad en procesos para brindar créditos a clientes preferenciales

C. NO HAY RENOVACION DE CREDITO
C.1 Por enfermedad

C.2 Por calamidad
C.3 Por término del negocio
C.a Porgue no tiene un proyecto en que utilizar el crédito

C.sTraslado de Ciudad

D. SERVICIO AL CLIENTE
D.1 No se brinda una asesoria de calidad al cliente

D.2 Pérdida de la credibilidad
D.3s Mal atencién por parte del colaborador

D.4 Exceso de Burocracia en el momento de tramitar créditos con excepcion
especial
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1.5. PREGUNTA PROBLEMA

¢,Cuales son los niveles de desercion de clientes del Banco oficina Centro para el
Periodo 2015-20167

e . Cuales son los niveles de deserciéon del Banco oficina Centro Palmira en los
altimos afios?

e ¢ Cuales son las causas de la desercion de clientes del Banco oficina Centro
Palmira o para el periodo 2015-20167

e /;Qué herramientas se pueden implementar para disminuir los niveles de

desercion en la oficina Palmira centro?
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar los niveles de desercion de clientes del Banco Oficina Centro Palmira asi

como sus causas Yy posibles acciones.
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2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Establecer niveles de desercion del Banco Oficina Centro Palmira a través

del tiempo de funcionamiento de la entidad.

. Identificar las causas de desercion de clientes del Banco oficina centro en la

ciudad de Palmira en el periodo 2015- 2016.

. Proponer posibles alternativas de solucion para disminuir los niveles de

desercion del Banco oficina Centro Palmira.
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3. MARCOS DE REFERENCIA
3.1. MARCO TEORICO
Se proporcionard los fundamentos tedricos en los que esta basada esta
investigacion y que sea el punto de partida de los temas a tratar para su compresion.

Se iniciara con la descripcion de las 5 fuerzas de Michael Porter como marco de
referencia para analizar la estrategia de competitividad del Banco y su situacion

actual en el mercado, complementando brevemente con la teoria de segmentacion

y sus variables.

3.1.1. ESTRATEGIA DE COMPETITIVIDAD
De acuerdo con Michael Porter9, se analizara las cinco fuerzas para describir la

situacién actual del Banco y cdmo influyen en la desercion de clientes.

Las fuerzas descritas por Porter son : la lucha entre los competidores actuales en el
sector y unas externas como, poder de negociacion de los competidores, poder de
negociacion de los clientes, la amenaza de nuevos competidores y la amenaza de
productos o servicios sustitutos. El conocer y determinar las fuerzas constituye el

marco de referencia para la elaboracién del proyecto.

3.1.1.1. Amenazade entrada de nuevos competidores
Un nuevo competidor siempre trae consigo nuevas capacidades, deseo de

participacion de mercado. La gravedad de esta amenaza radica en las barreras de
entrada; fundamentalmente son seis obstaculos los que pueden dificultar la entrada,
los cuales son: economias de escala, diferenciacion de producto (marca y lealtad),
necesidades de capital, desventajas de costos por curvas de aprendizaje, acceso a

canales de distribucion y politicas de gobierno.

porter, M. (1985). Competitive Advantage. New York: The Free Pres.
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3.1.1.2. Poder de proveedores y compradores
El poder de los proveedores en un sector puede permitir que la negociacion sobre

los aumentos de precios o reduccion de la calidad de los bienes y servicios exprima
la rentabilidad, si el sector es incapaz de trasladar estos costos al cliente final.
Asimismo, los clientes pueden forzar la baja de precios o el aumento de la calidad
o solicitar mejor servicio con la consiguiente pugna entre los competidores en
detrimento de los beneficios del sector.

Un grupo de proveedores es poderoso si esta dominado por pocas empresas, Ssi son
especializados, si el producto es Unico o no tiene sustitutos, si los proveedores son
potenciales integradores hacia delante y si el sector no es un cliente importante del
grupo.

El grupo de compradores es poderoso cuando hacen compras concentradas o en
grandes volumenes; cuando los productos son genéricos; cuando lo que compran
es un componente de un producto final y es parte significativa del costo; cuando la
rentabilidad es baja; cuando el sector no es importante para los compradores y no
supone ahorros para el grupo y cuando los compradores pueden hacer una

integracion hacia atras.

3.1.1.3. Productos sustitutivos
Limitan las posibilidades de un sector ya que establecen un techo a los precios de

venta. La combinacion calidad—precio que ofrecen los sustitutivos limita la

capacidad de beneficios del sector en la medida que ésta aumenta.

3.1.1.4. Competencia
La rivalidad de los competidores actuales se manifiesta en la consecucion de una

posicién en el sector, utilizando diferentes tacticas como precios, nuevos productos

0 programas publicitarios. La intensidad de la competencia depende de una serie
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de factores: competidores numerosos y de igual tamafo, sectores de crecimiento
lento, productos sin diferenciacion, costos fijos elevados o productos perecederos,
incrementos de capacidad de gran envergadura, impedimentos numerosos para

abandonar el sector y rivales con distintas estrategias.

3.1.2. ADMINISTRACION DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE (CRM)
CRM representa en la practica la creacion de un sistema que permita conservar la

fidelidad de las personas'?.

De acuerdo con Robert Thompson, fundador y presidente de Front Line Solutions
Inc., CRM es la estrategia de negocios para seleccionar y gestionar los clientes con
el fin de optimizar su valor a largo plazo. Se necesita que exista una filosofia de
negocios centrada en el consumidor y una cultura que dé un soporte efectivo a los

procesos de marketing, ventas y servicios??.

Su objetivo es:
e |dentificacion de clientes.
e Optimizar los procesos comerciales.
e Generar y retener relaciones generando el mejor servicio posible.

e Proveer informacién necesaria a los colaboradores de sus clientes.

11 Greenberg, P. (2003). Las claves de CRM. Gestién de relaciones con los clientes (12 ed.).
Espafia: McGraw Hill.

2 ibid.
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Grafico 6. Perspectivas del CRM

PERSPECTIVAS DESCRIPCION

FILOSOFICA
(Fairhurst, 2001;
Piccoli et al., 2003)

DE PROCESO
(Gronroos, 2000;

El CRM se centra en construir y mantener relaciones a largo plazo con los
clientes. Toda la organizacion debe tener al cliente como principal referencia.

El CRM se centra en el caracter dinamico y evolutive de las relaciones con los

Reinartz et al, 2003) | Sentes:
CAPACIDAD Los recursos y las capacidades de la organizacion y su explotacién son
(Peppers et al.,, 1999) | imprescindibles para lograr ventajas competitivas.

TECNOLOGIA
(Shoemaker, 2001;
Gefen y Ridings, 2002)

ESTRATEGIA
(Kracklauer et al.,
2001;Adenbajo, 2003)

El CRM es un recurso imprescindible ya que permite recoger y almacenar datos
para construir y difundir conocimiento por toda la organizacion

Considera de forma agregada las otras perspectivas, centrandose ademas en el

Customer Lifetime Value (CLV)

Fuente: Zablah et al. (2004)

Para el desarrollo efectivo de las estrategias y perspectivas del CRM se requiere de
la inversion en tecnologia por lo que es muy importante tener un software “el
software es un conjunto de programas, instrucciones y reglas informéticas que
permiten ejecutar distintas tareas en una computadora”?. El CRM al manejarse

actualmente por un aplicativo es indispensable el que esté soportada por el mismo.

Dentro del CRM una de las funciones vitales y la cual es enfoque que muchos
usuarios del mismo le dan, es uso de este modelo para la retencion y sostenimiento
de las relaciones comerciales con sus clientes. “el uso se orienta a encontrar y atraer
nuevos clientes, retener y potenciar a los actuales, recuperar a antiguos clientes,
mejorar los procesos de atencion y optimizar las campafias de marketing. El
funcionamiento esta plenamente orientado hacia el cliente con un objetivo claro de
mantener una relacion personalizada y estrecha entre este y la empresa,
y diagnosticar sus necesidades y gustos para asi poder realizar una labor comercial

adecuada a cada uno de ellos.”4

13 Definicién RAE “Software” [En Linea]. Citado el: 17 de Marzo 2016.

4 1bid.
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3.1.3. TEORIA BANCA DE LOS POBRES

El modelo creado por Muhammad Yunnus denominado “Banco de los pobre”,
logrando el éxito en Bangladesh, el cual rompe con paradigmas y teorias financieras
de la banca tradicional, cabe decir que el microcrédito es un término no usado sino
hasta 1970. Actualmente el modelo crediticio para la poblacién se basa en el
respaldo financiero que se tenga las garantias para el mismo. Por lo que dentro del
modelo convencional de crédito, los pobres no tienen acceso a este sistema, de
acuerdo a esto Muhammad se enfocé para su Banco “Ya que priva de esta manera
a mas de la mitad de la poblacion mundial de los servicios bancarios”® basados en
este argumento se quiere reconocer al crédito como un derecho fundamental para
sus usuarios, rompiendo el modelo actual de los bancos. Para el Grameen Bank la
prioridad es el acompafiamiento y asesoria para esta poblacion, determinando asi

un modelo dirigido a la lucha contra el desempleo, pobreza.

En relacion con lo mencionado, el modelo de banca de los pobres esta dirigido a
generar responsabilidades de caracter econdmico a los mas pobres, con el fin de
lograr el sostenimiento diario, sientan que pertenecen al sistema y se sienta
motivados con el fin de salir de su situacion actual, brindando asi una posibilidad de
crecimiento para dichos usuarios, Muhammad Yunnus fue ganador de un nobel de
paz, por este modelo de banca hecho el cual comparte este mensaje “No se niega
al empresario el derecho a ganar utilidades pero se le fundamenta en el deber de

crecer y generar oportunidades en todos los sectores de la sociedad” 1°

15 Ibid.
18 Ibid.
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3.2. MARCO LEGAL

El mercado de microcrédito se gesta a partir del apoyo por parte del gobierno con
la ley 590 del 2000 basada segun su articulo 1 literal a. “Promover el desarrollo
integral de las micro, pequefias y medianas empresas en consideracion a sus
aptitudes para la generacion de empleo, el desarrollo regional, la integracién entre
sectores economicos, el aprovechamiento productivo de pequefios capitales y
teniendo en cuenta la capacidad empresarial de los colombianos;” dicho articulo
promueve la creacion de pequefias empresas lo que genera un beneficio para el

microcrédito enriqueciendo el nicho de mercado.

Al igual que hay leyes que promueven la creacion de empresas y benefician el
microcrédito, también existen leyes basadas en la regulacién de entidades
financieras, cuyo érgano es el encargado de velar por el cumplimiento de la ley en

cuanto Al Estatuto Organico del Sistema Financiero establece:

1. Estructura del sistema financiero: Las entidades que conforman el sistema
financiero son los Establecimientos de crédito, sociedades de servicio
financiero, sociedades de capitalizacion, entidades aseguradoras e

intermediarios de seguros y reaseguros

2. Establecimientos bancarios: “Se consideran establecimientos de crédito las
instituciones financieras cuya funcion principal consista en captar en moneda
legal recursos del publico en depdsitos, a la vista 0 a término, para colocarlos
nuevamente a través de préstamos, descuentos, anticipos u otras

operaciones activas de crédito.”’

Dentro de estos establecimientos se encuentran:

e Establecimientos Bancarios

17 ESTATUTO ORGANICO DEL SISTEMA FINANCIERO. [En linea] 02 de ABRIL de 1993. [Citado el: 2016 de
JULIO de 03.]
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e Corporaciones Financieras

e Corporaciones de Ahorro y Vivienda

e Compaiiias de Financiamiento Comercial

e Cooperativas Financieras
El banco oficina Centro se encuentra bajo la figura de establecimiento
bancario dado que realiza captacion de moneda para emplearla en
movimientos activos de crédito en nuestro caso son créditos a
Microempresarios a través de la captacion de dinero por medio de productos

como cuentas de ahorroy CDT’s

3. Sociedades de servicio financiero: tales sociedades tienen el perfil de
instituciones financieras y se dividen segun su clase en sociedades que estén
bajo este estatuto como los almacenes generales de depdsito, las
sociedades fiduciarias, las sociedades administradoras de fondos de
pensiones y de cesantias, Yy las sociedades de intermediacion cambiaria y

de servicios financieros especiales.

4. Sociedades de Capitalizacion: “ Las sociedades de capitalizacion, son
instituciones financieras cuyo objeto consiste en estimular el ahorro mediante
la constitucion, en cualquier forma, de capitales determinados, a cambio de
desembolsos Unicos o periodicos, con posibilidad o sin ella de reembolsos

anticipados por medio de sorteos.” 18

5. Entidades Aseguradora e Intermediarios: Se componen de compaiiias y
cooperativas de seguros y reaseguros. Siendo los primeros todos aquellos
corredores, las agencias y los agentes en la que su funcion es abalada por

el presente estatuto y definiendo también los intermediarios de reaseguro

18 ESTATUTO ORGANICO DEL SISTEMA FINANCIERO. [En linea] 05 de ABRIL de 1993. [Citado el: 03 de JULIO
de 2016.]
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como los corredores de reaseguro.

3.2.1. CAPITULO Il Establecimientos Bancarios

El Banco oficina Centro se enmarca dentro del Capitulo II, Articulo 6, numeral 1
definiendo asi que es un establecimiento bancario, clasificado en la Banca
Comercial la cual es “un establecimiento que hace el negocio de recibir fondos de
otros en deposito general y de usar éstos, junto con su propio capital, para prestarlo

y comprar o descontar pagarés, giros o letras de cambio.” 1°

Se puede determinar entonces que a través del Estatuto Organico del Sistema
Financiero se regulan las entidades bancarias, siendo vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia y dedicando el capitulo Il para su analisis
estableciendo las operaciones autorizadas, inversiones autorizadas, otras
inversiones admisibles como también prohibiciones y limitaciones. Segun el articulo
2 del Decreto 919 del 31 de marzo de 2008 se entiende el Microcrédito como “el
constituido por las operaciones activas de crédito a las cuales se refiere el articulo
39 de la Ley 590 de 2000, a las normas que la modifiquen, sustituyan a adicionen,
asi como las realizadas con microempresas en las cuales la principal fuente de pago

de la obligacién provenga de los ingresos derivados de su actividad.” 2°

Adicional, el deudor no puede exceder un nivel de endeudamiento en cuanto a saldo
de obligaciones vigentes superiores a los 120 SMLV, entendiendo obligaciones
vigentes todas aquellas operaciones financieras o comerciales que estén a cargo
del deudor excepto los créditos hipotecarios. También el articulo 39 de la ley 590
del 2000 autoriza a las entidades de microcrédito el cobro de la comision mi pyme

remunerando asi la asesoria especializada al microempresario “ autorizase a los

19 ESTATUTO ORGANICO DEL SISTEMA FINANCIERO. ESTATUTO ORGANICO DEL SISTEMA FINANCIERO. [En
linea] 05 de ABRIL de 1993. [Citado el: 03 de JULIO de 2016.]

20 pUBLICO, MINISTERIO DE HACIENDA Y CREDITO. MINISTERIO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO
DECRETO 919. [En linea] 31 de MARZO de 2008. [Citado el: 03 de JULIO de 2016.]
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intermediarios financieros y a las organizaciones especializadas en crédito
microempresarial, para cobrar honorarios y comisiones, de conformidad con las
tarifas que autorice el Consejo Superior de Microempresa, no repuntandose tales
cobros como intereses, para efectos de lo estipulado en el articulo 68 de la Ley 45
de 1990. Con los honorarios se remunerara la asesoria técnica especializada al
microempresario, en relacion con la empresa o actividad econdémica que desarrolle
asi como las visitas que deban realizarse para verificar el estado de dicha actividad
empresarial; y con las comisiones se remunerara el estudio de la operacion
crediticia, la verificacion de las referencias de los codeudores y la cobranza
especializada de la obligacion.”?!En cuanto al cobro de honorarios y comisiones se
especifica en la resolucion 01 del 07 de marzo del 2007 del Consejo superior de la
microempresa que “Para créditos inferiores a cuatro (4) salarios minimos
mensuales legales vigentes, los honorarios y comisiones de que trata el articulo 39
de la Ley 590 de 2000,no podran superar la tarifa de7.5% anual sobre saldo del
crédito” y “Para créditos iguales o superiores a cuatro (4) salarios minimos
mensuales legales vigentes, los honorarios y comisiones de que trata el articulo 39
de la Ley590 De 2000, no podran superar la tarifa de 4.5% anual sobre saldo del

crédito” 22

21 COLOMBIA, CONGRESO DE. LEY 590 DEL 2000. [En linea] 10 de JULIO de 2010. [Citado el: 03 de JULIO de
2016.]

22 EsicMarke. “Comportamiento de quejas publicas frente a privadas y desercion de clientes en Malasia:
Valoracion de los factores moderadores". “Comportamiento de quejas publicas frente a privadas y desercion
de clientes en Malasia: Valoracion de los factores moderadores". [En linea] [Citado el: 30 de Mayo de 2016.]
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3.3. MARCO CONCEPTUAL

En el siguiente marco se especificardn aquellos conceptos que se consideran claves

en el desarrollo de este proyecto y términos utilizados en el banco Oficina Centro:

Activo fijo: Son aquellos bienes tangibles e intangibles que hacen parte de
los medios de trabajo de la organizacién, por lo general son de dificil
circulacion por ejemplo equipos de tecnologia, maquinaria, camiones,
estantes etc.

Analisis financiero: Estudio general donde se analiza las entradas y salidas
de dinero, para determinar la liquidez de un negocio

Captacion de dinero: hace referencia a los medios utilizados para generar
ingreso de dinero al banco el cual es utilizado para generar operaciones
crediticias, los medios empleados para ello son la cuentas de ahorro, CDT’s
y pagahorro.

Cartera: Es el monto total de créditos otorgados a un respectivo nimero de
clientes

Castigos: Estado de una cartera en el que se provisiona un monto de créditos
en mora los cuales se consideran pérdidas para la entidad financiera
Comisién mi pyme: Es la remuneracién atribuida en beneficio de los bancos
de microcrédito debido a la asesoria especializada que se da al
microempresario como también la llamada de referencias y la cobranza
especializada que en algin momento deba intervenir, es decir que el cobro

de comision mi pyme se da por realizar operaciones crediticias.

Desercion de clientes: En el banco oficina Centro se refiere a la ausencia de
clientes en la cartera, es decir clientes que han decidido no tomar
nuevamente crédito en la organizacion

Inyeccién de capital: Hace referencia a la inversibn de materia prima o
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inventario necesario en un negocio para finalmente obtener ganancias
Microcrédito: Es un producto crediticio que tiene como naturaleza el
préstamo a personas naturales o juridicas que tengan en su poder una
unidad de negocio capaz de realizar el pago de una obligacion financiera
Morosidad: Estado de la cartera en el que se encuentran obligaciones de
crédito vencidas

Pagahorro: Es uno de los métodos empleados por el banco para generar
captacion de dinero a través del pago mensual de la cuota de crédito, y en
dicha cuota se encuentra un componente de ahorro que genera un ingreso
adicional de dinero a la organizacion

Renovacion de crédito: Es aquella operacion crediticia en el cual se presta
un monto de dinero en base a una obligacion que supere el 60% de
cancelacion vigente, realizando asi un crédito de igual o mayor valor al saldo
que permita cancelar autométicamente la obligacion actual.
Sobreendeudamiento: son todas aquellas obligaciones contraidas que
superan las entradas de una fuente de dinero

Tasa de interés: hace referencia a un valor porcentual aplicado en un capital
o crédito

46



4. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

4.1. Tipo de estudio: Estudio explicativo

Este proyecto de investigacion va encaminado a identificar y analizar variables que
den respuesta al tema evaluado. Recolectando informacion necesaria para
identificar, clasificar, y relacionar las causas que propongan teorias de aprendizaje

gue den solucion a los interrogantes de este proyecto.

Por tal motivo se considera necesario utilizar un tipo de estudio explicativo que
utilice herramientas que orienten a la comprobacion de hipotesis causales que en
nuestro caso esta basado en la desercion de clientes, es decir la confrontacion del
problema a través de técnicas tales como la encuesta que permitan verificar las

variables que daran finalmente un dictamen al proceso investigativo.

4.2. Método: Deductivo
Se emplea una técnica de investigacion de tipo Deductivo, ya que a través del
universo se identifican variables correlacionadas al mismo encargadas de constatar
la hipétesis del proyecto basados en la informacién de los resultados del Banco
oficina Palmira para el periodo de la investigacion.

4.3. Muestreo Aleatorio Simple
El muestreo aleatorio se realizara en base a la tabla No. 1 que relaciona el nimero
de clientes del Banco Oficina centro, de la cual nos da una poblacion base de 98
clientes esto teniendo en cuenta la diferencia de clientes del afio 2015 a 2016. La
fuente de investigacion se basa en la informacion suministrada por el Banco oficina

centro para el periodo que se realizo la investigacion.

2 2
981 0,5 1.96
= 7 Z 7 = 78
0,052(98—1)+ 0,5° B 1,96
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4.4. ENCUESTA

Por favor dedique unos minutos para diligenciar la siguiente encuesta sobre la
desercion de clientes en el banco oficina Centro que busca determinar los
mecanismos necesarios para identificar los niveles de desercion de dicha entidad.

Nombre (Opcional):
Sexo:

Nombre del Negocio:

Actividad EconGmica: comercio Industria servicios
Especifique:
Tamafio de la Empresa: Microempresa Pequefia Empresa

Mediana Empresa:

Barrio: | Estrato Socioeconémico:

1. ¢Cual fue el destino del crédito?
A. Inyeccion de Capital
B. Activo fijo
C. Libre inversion ¢ Cual?

2. Adicional al crédito, ¢obtuvo servicios de CDT’'S o cuentas de ahorro?
¢, Cual? de ser positiva la respuesta califigue de desde
deficiente hasta excelente la calidad del producto ofrecido.

Deficiente
Insuficiente
Aceptable
Sobresaliente
Excelente

moow2
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. ¢ Cuanto tiempo tuvo usted créditos con el banco oficina Centro?

A. 1-2 afos
B. 3-6 afos
C. 7-10afnos
D. Mayor a 10 afos

. Cudles fueron las causas por las cuales no renovo su crédito con el banco
oficina Centro

Terminacion del negocio

Incurrencia en mora

Tasa de interés alta

Lineas de crédito inadecuadas a la necesidad
Ofrecimiento de crédito en otras entidades
Traslado a otra ciudad

OTRA CUAL

OTMmMoO®»

. ¢En caso de haber incurrido en mora cuales fueron las causas?

A. Termind el negocio

B. Por enfermedad del cliente o pariente del nucleo familiar
C. Le prestaron mas de lo que podia pagar

D. Otro. ¢Cual?

. ¢En qué afio termind su obligacion financiera en el banco oficina Centro?

2013
2014
2015
2016
Otro, ¢.cual?

moow2

. Califiqgue de 1 a 5 el nivel de satisfaccibn general con el Banco oficina
Centro, siendo
A. 1= Deficiente
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B.
C.
D.

2= Aceptable
3= Bueno
5= Muy bueno

Si la calificacién es 1 o 2 indique brevemente su insatisfaccion:

8. Cual de las siguientes alternativas opina usted que el banco debe tener
en cuenta para que los usuarios decidan adquirir nuevamente crédito

oo W

Nuevos productos en su portafolio de servicios
Mejoramiento en la tasa de interés

Servicio al cliente de mayor calidad
Procedimiento de cobranza méas amigable

9. ¢Actualmente en que entidad financiera tiene el crédito?

moow2

Banco de Bogota
Banco Mundo Mujer
Bancamia

Fundacion de la Mujer
Otro ¢ Cual?

10.En caso de tener crédito en otra entidad financiera cual fue el motivo por
el cual tom¢ la decision?

moowp2

Mejor publicidad por parte de la competencia

Mejores tasas de interés

Tramite mas agil y sin tanto papeleo

Falta de productos crediticios por parte del Banco

Le prestaron en el Banco una asesoria de baja calidad

11. Si el banco le hiciera una nueva propuesta de crédito usted:

A.

La aceptaria porque considera que el banco quiere apoyar sus
proyectos como microempresario

No aceptaria porque la entidad no cumple con sus expectativas como
independiente
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C. Lo analizaria detalladamente para tomar futuramente una decisién

12.Si el banco le pidiera autorizacion para enviar informacion mensual sobre
ofertas de crédito usted diria:
A. Si, probablemente puedo adquirir un crédito
B. No, definitivamente no quiero obtener créditos con el Banco oficina
Centro
C. Tal vez, segun la necesidad de invertir
D. Me es indiferente
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5. CAPITULO I: NIVELES DE DESERCION DEL BANCO OFICINA CENTRO
A TRAVES DEL TIEMPO

Se podria pensar que en tiempos anteriores la tendencia de la poblacion era de
conservar un vinculo de fidelizacion entre proveedor y cliente, el cual era
inquebrantable dado que las personas tenian desconocimiento sobre el mundo
financiero; tasas de interés, productos crediticios, plazos entre otros. Analizando las
circunstancias se llega a la conclusion de que las entidades financieras de
microcrédito mas concretamente el Banco oficina Centro gozaba de un notable
acogimiento del mercado dado que las personas se casaban con la entidad ya que
les daba solucién a sus inconvenientes monetarios y no exigian requisitos
dispendiosos al realizar una solicitud financiera, los requerimientos de la entidad
frente al resto de la competencia como Banco de Bogota, Bancolombia entre otros
eran considerablemente bajos lo cual colocaba en ventaja al establecimiento
financiero, generando asi una aceptacion inmediata de los consumidores a la hora
de realizar una negociacion con la compafia, puesto que el interés principal del
cliente es obtener un beneficio monetario sin cuestionar las otras variables, es decir
que si la tasa de interés es un poco alta frente a su capacidad de pago, el
consumidor simplemente accedera a aumentar el plazo de la obligacién financiera
sin importar si al final del tiempo el pago es mayor por el aumento de intereses,
cuando la logica financiera radicaria en consultar otras opciones de crédito que le
permitan beneficiar su economia, por medio de este rapido analisis se podria
deducir que la fidelizacién de los usuarios se debe a la ausencia de educacion
financiera, aunque en tiempos actuales las grandes plataformas financieras estan
siendo menos parcos con las personas que no desarrollan una actividad formal y
ven con mejores ojos el negocio del microcrédito evidenciando un mercado
potencial por atender, adicional, se han creado un numero ilimitado de empresas
informales o en algunos casos personas naturales, con el animo de realizar toda
clase de créditos que tiene como caracteristica principal una tasa de interés superior

y a su vez informalidad y agilidad en el tramite, generando un estado de confort para
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las persona interesadas en adquirir un crédito para suplir sus necesidades y
debilitando la compafiias legalizadas para esta actividad, como lo ilustra Porter en
la siguiente frase “ un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes
estdn muy bien organizados, el producto tiene varios 0 muchos productos
sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo
que permite que pueda hacer sustituciones por igual o a muy bajo costo”? esto es
conocido como entrada de productos sustitutos encargados de prostituir el precio
del producto y generando una desventaja para el banco dado que aunque no
compiten en precios, si facilitan dinero a personas que cumplen muchas veces con
un perfil de admision para solicitar crédito en una entidad financiera, generando esto
un factor de riesgo dado que un sobreendeudamiento de la poblacion
independiente provocando el auge de desestabilidad en el campo del microcrédito,
entonces se evidencia la toma de decisiones por parte del cliente sobre que prefiere
entre la competencia, segun porter * a mayor organizacion de los compradores
mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de mayor calidad
y servicios”?* ya no son sus entidades quienes imponen las condiciones del crédito,
ya son sus clientes los encargados de tomar decisiones sobre ofertas que realmente
le generen bienestar, en el siguiente cuadro se puede ilustrar mas claramente la
transicion de del comportamiento del mercado del microcrédito del banco oficina

Centro.

2 |bid.
2% |bid.
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Grafico 7. Entrada y salida de clientes.

Entraday salidade clientesa través del tiempo Banco
oficina Palmira
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*Fuente: Boletin informativo Banco oficina centro.

En la anterior grafica se constata el declive del nimero de clientes a través del
tiempo, en donde se revela una cifra que resulta alarmante para el manejo de una
cartera de clientes donde paulatinamente los usuarios han decidido en la mayoria
de sus casos de renunciar a la posibilidad de escoger a la entidad como su aliado
financiero teniendo asi en el afio 2011 un numero de 3.036 usuario totales en la
entidad y la fecha presentando un acumulado de 1.726 clientes, siendo esto una
cifra alarmante para la compafia dado que la cantidad de clientes determina la
existencia de la compafia en el paso del tiempo, se puede suponer entonces que
segun la tendencia presentada, el banco sufre la posibilidad de desaparecer debido
al déficit que tiene en numero de clientes dispuestos a obtener servicios crediticios
con la entidad, adicional el indicador de clientes nuevos no es lo suficientemente
representativo para contrarrestar la tendencia de desercion presentada, como se

observa en la gréafica del afilo 2011 a julio del presente afio el nimero de clientes
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que se han retirado es de 1.399, al ejecutar planes en el area comercial se logra
captar clientes nuevos quienes logran contrarrestar un poco el impacto de la cifra
nombrada anteriormente y representando en el momento una pérdida de 1.310
clientes, es decir que se ha logrado una recuperacion de 89 personas en lo corrido
del tiempo pero es una cifra que no genera bienestar a la organizacion porque limita

el mercado de la empresa con menos clientes dispuestos a obtener crédito .

Por otra parte, se considera la estrategia de recuperacion de clientes como una
accion que no se encuentra lo suficientemente elaborada para atraer mercado
nuevo, en otras palabras ¢Qué ventajas y oportunidades puede ofrecer la
organizacién a una persona que lleva a cabo una actividad como independiente?,
para poder resolver esta pregunta es necesario que el banco implemente una
logistica creativa de la cual carece en el momento que logre satisfacer los
requerimientos del mercado potencial, ya que la entidad continua tratando de
mejorar sus indicadores en clientes nuevos realizando aun procesos impuestos
desde la alta gerencia, procesos que han sido implementados hace mucho tiempo
y que en el momento ya no se consideran efectivos para conseguir nuevos usuarios
en la entidad, se deduce entonces que el banco carece de un plan contingencia
dispuesto a dar respuesta al fenbmeno de desercion de la compafiia ya que
continda utilizando procedimientos antiguos para la solucién de problemas cuando
ya es claro que el plan utilizado para atraer clientes del afio 2011 no funciona de la
misma manera en el afio 2016, dado que la aceptacién de las personas es menor

debido al sin fin de métodos por los cuales pueden obtener dinero.

A partir de esto se puede realizar un diagnéstico de las 5 fuerzas de Michael Porter
implementado en la entidad financiera para determinar el grado de competitividad

gue tiene el banco en este momento, planteado de la siguiente manera:
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5.1. Amenaza de entrada de nuevos competidores:
Dado que el microcrédito ha dado muy buenos resultados aunque su perfil de

riego es muy alto ya que se otorgan crédito que no estan respaldados por una
garantia real que comprometa el pago de la obligacion, es decir que a los
usuarios se les facilita dinero basado en la buena fe de las personas, ha tenido
un buen acogimiento por parte de los clientes potenciales, llamando la atencion
de nuevas plataformas que se crean con el &nimo de realizar las mismas
funciones de crédito micro empresariales “las entidades del sector de las micro
finanzas afrontan una penetracion creciente de otros proveedores de créditos
para personas y microempresas como bancos especializados y organizaciones
no gubernamentales (ONG).” En este texto se puede evidenciar la competencia
gue se genera en el mercado del micro finanzas y que pueden ser una de las

posibles causas de pérdida de clientes para el banco.?®

5.2. Larivalidad entre competidores:
Debido al gran nimero de competidores que hay en el mercado, cada empresa

genera sus estrategias para atraer clientes, se puede encontrar organizaciones
que realicen crédito después de tres meses de creacidn en el negocio, mientras
gue el BANCO genera crédito a partir de un afio después de la creacion del
negocio, estas pequefias diferencias pueden generar grandes desbalances en
el tema de atraccion de clientes de nuevos ya que comparada la gréfica anterior
se puede analizar que él aunque desde el 2011 a la fecha exista un aumento de
89 clientes nuevos, no son lo suficiente para solventar el nUmero de clientes que
se han retirado de la entidad que se calculan en 1.399 clientes desde el afio
2011 a julio de 2016, y la falencia de clientes nuevos se debe en gran parte al
rechazo de la politica por parte del usuario dado que no cumplen con el tiempo
establecido en el negocio, la competencia es mas flexible frente a la informacion
de la centrales de riesgo en donde pueden otorgar crédito aunque la persona

haya tenido problemas con su comportamiento de pago y otra de las causas es

%5 El Tiempo. “Microcrédito en Colombia“". [En linea] [Citado el: 12 de Octubre de 2016.]
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el monto solicitado por el posible cliente que puede pasar el limite de tolerancia
frente al monto que el BANCO puede otorgar comparado con otras entidades.

5.3. Poder de negociacion de los proveedores:
Si bien es cierto, el BANCO tiene un fondeo para poder captar dinero y asi

realizar créditos. Dicho fondeo se da a partir de productos que impliquen
captacion de dinero; cuentas de ahorro, CDT’s, y pagahorro que es el producto
creado por el BANCO para su autofinanciacion, los beneficios que se obtienen
frente a esto es el crecimiento en clientes, es una fuente de fondeo efectiva,
genera fidelizacion y marca un diferenciacién frente a la competencia. A
continuacion se presenta la informacion concerniente a como esta operando el

BANCO su autofinanciacion:

Tabla 2. Cumplimiento de presupuesto en clientes y saldos
Enero-junio 2016

Clientes: (Nro. de clientes persona natural de cuentas de ahorro activo y
CDT’s)

PRESUPUEST 117,115 182,935 188,837 195,000 201,627 207,568

o)
REAL 172,661 177,117 180,040 185,692 190,938 198,088
%CUMPLIMIENTO 97,5% 96,8% 95,3% 95,2% 94,7% 95,4%
Saldo

CUENTA DE AHORRO

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
PREUPUESTO
62,594 62,512 62,915 66,537 69,755 73,800
REAL
70,018 70,788 71,918 73,780 76,363 76,840
%
CUMPLIMIENTO  111.86% 113.24% 114.31% 110.89% 109.47% 104.12%

*Fuente: Boletin informativo Banco oficina Centro
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En la anterior grafica se puede evidenciar que las metas que tiene al BANCO
frente al cumplimiento se ajustan, es decir que en gran parte se cumple con
el objetivo de fortalecer la fuente de fondeo de la entidad.

Se tiene entonces que el numero de clientes de ahorro es de 435.765
usuarios con un numero de cuentas de ahorro de 460.076, frente a estas
cifras se puede deducir que un cliente puede tener mas de una cuenta de
ahorro, adicional se presenta un saldo de captacion de ahorro de $76.840
millones realizando un ahorro aproximado de $176.333 por cliente. El nGmero
de CDT’'s es de 9.763 y el saldo de captacion de este producto es de $
380.437 millones de pesos aproximadamente, un valor estimado de
$38.967.223 por cdt apertura con un crecimiento en clientes de ahorro de
8.56% de enero a junio. Toda esta informacion demuestra que el BANCO se
encuentra fuerte en cuanto a proveedor del servicio dado que ellos se
solventan semiautomaticamente por medio de un fondeo a través de
productos que permiten generar recursos para otorgar créditos a los

microempresarios colombianos.

5.4. Poder de negociacién de Compradores:
Dentro del diagndstico hecho tanto internamente como lo evidenciado en las

encuestas realizadas, se pudo observar que los clientes en su mayoria se
encuentran satisfechos con el servicio brindado pero al momento de solicitar un
nuevo servicio crediticio se ven en la necesidad de comparar las tasas de interés
que ofrece el banco frente a la competencia el cual son mas altas. La negociacion
con los clientes se ve afectada y debido a esto es la tasa de desercidn que presenta
en los Ultimos afios va en crecimiento, por lo que este ha sido el mayor

inconveniente que se presenta con los clientes.

5.5. Sustitutos:
Los servicios sustitutos de los microcréditos que encuentran vigentes en la

actualidad pero que pertenecen a otras lineas de crédito son: los agiotistas (gota a
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gota), créditos de consumo y cooperativas de trabajadores.

Segun informacién suministrada por el Banco al momento desde el 2011 a Julio del
2016 la disminucion aproximada del 47% lo que demuestra la desercion que es

bastante alta, de esto la importancia del trabajo.
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6. CAPITULO II: CAUSAS DE DESERCION DE CLIENTES DEL BANCO
OFICINA CENTRO EN LA CIUDAD DE PALMIRA

Dentro de este capitulo se quiere dar a conocer las principales causas de desercion
de clientes, mediante la informacion suministradas por los clientes del Banco
encuestados con una muestra de 78, el cual nos arroja la siguiente informacion para
determinar el objetivo del capitulo.

Grafica 8. Sector econémico

SECTOR

B INDUSTRIA
M COMERCIO
% SERVICIOS

Fuente: Los Autores.

Dentro del sector socioeconémico con mas influencia en el microcrédito se
encuentra el sector de servicios donde se resaltan los restaurantes y peluquerias.
En el sector de comercio se pueden resaltar microempresarios dedicados a
negocios como tiendas, miscelaneas y dentro del sector industria se encuentran

microempresarios como carpinteros e ebanistas.
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Grafica 9. Comuna

COMUNA

B COMUNA 3
B COMUNA 4
W COMUNA B

COMUNA7

12% B 12%

Fuente: Los Autores

Al Banco oficina centro debido a que el banco cuenta con otra sede en el norte de
la ciudad de Palmira, Por este motivo el banco cubre desde la parte del sur de la
ciudad. Y dentro las comunas que tiene presencia los analistas son la 3, 4, 6, 7. En

las cuales los barrios con mayor desercién son: Santa Barbara, Américas, La Emilia
Y Barrio Nuevo.

61



Grafica 10. ¢ Cual es el destino del crédito?

Destino del crédito

M A. Inyeccion de capital
M 8. Activo Fijo
M C. libre inversion

Fuente: Los Autores

Dentro de la segmentacion del mercado a la cual trabaja el Banco, es el sector de
las personas independientes las cuales tienen sus propios negocios. Dichos
créditos que usan estas personas por encima de un 80% son para la compra de
activos fijos para su negocio o para la inversion de capital al mismo, lo que muestra

la necesidad de los microempresarios de obtener el servicio.

Grafica 11. Adicional al crédito, ¢, Obtuvo servicios de CDT’S o cuentas de
ahorro?

TOTAL

M A Si
ME. No

Fuente: Los Autores
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Se puede observar que de los clientes hay una tendencia al alta y conocen del
servicio de CDT y Cuentas de Ahorro, comparando los clientes actuales frente los
clientes cancelados no renovados, el crecimiento supera las expectativas del
Banco, dado que de Enero a Junio del 2016 se ha sobre cumplido el presupuesto

asignado y la reaccién de los clientes se puede evidenciar en la siguiente gréfica:

Grafica 12. De ser positiva La respuesta califique desde deficiente hasta excelente
la calidad del producto ofrecido

Calidad del Producto

M A. Deficiente
M B. Insuficiente
C. Aceptable
D. Sobresaliente
B E. Excelente

Fuente: Los Autores
Se puede observar que la satisfaccion de los clientes dentro de este producto tiene
una aprobacion por encima del 70%. El 30% restante que se referencia en aceptable
e Insuficiente se debe a la asesoria brindada por parte del colaborador, presentando
una insatisfaccion que se ve reflejada en sus comentarios, porque la informacion

brindada no satisface la expectativa del microempresario.
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Grafica 13. ¢ Cuanto tiempo tuvo usted crédito con el banco oficina centro?
Tiempo de Permanencia

B A. 1-2 afos
B B. 3-6 afios
M C. 7-10 afos
D. Mayor a 10 anos

Fuente: Los Autores

Al analizar la informacién que nos muestra la grafica, representa una amenaza para
el Banco la pérdida del 85% de los clientes con una antigiiedad de 7 afios en
adelante, dada que la clasificacion de los clientes en el Banco, se mide por afios de

la siguiente manera:

5. 1 a2 afios son clientes Nuevos.

6. 3 a6 afios son clientes Renovacion.

7. De 7 aios en adelante Preferencial.

La pérdida de los clientes preferenciales se convierte en punto critico, debido a que
estos clientes se caracterizan por tener un portafolio mas amplio y mas flexible que
las demas categorias con beneficios como el poder adquirir montos altos de crédito
y al cancelar la obligaciébn anticipadamente, incurrir en mora 0 no renovar la
obligacién genera para el Banco una caida significativa en la cartera vigente. Por lo

gue se pierde un cliente de alto valor econémico.

Al analizar los resultados de las encuestas se evidencia que estos clientes que no
renovaron la obligacién se deben a los factores mencionados en la siguiente gréfica:
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Grafica 14. Cuales fueron las causas por las cuales no renové su crédito con el
banco oficina centro?

Causas de no renovacion

M A. Terminacion del negocio

M B. Incurrencia en mora

W C. Tasa de interés alta
D. Lineas de crédito inadecuadas a la
necesidad
E. Ofrecimiento de crédito en otras
entidades

B F. Traslado a otra ciudad

B G. No necesidad de creditos

Fuente: Los autores.

Al analizar las variables que generan la desercién del banco se puede observar que
la tasa de interés es la mas representativa dentro de las causas, l0 que genera la
perdida de los microempresarios. Comparando las tasas de la competencia nos

dara la informacion para analizar dicho comportamiento.

Tabla 3. Tasas de interés Banco oficina Centro
Banco oficina Centro

CATEGORIA MONTO TASAE.A
NUEVO $689.454 A $17.236.350 47.47%
NUEVO $17.236.651 A S 82.734.480 37.51%
RENOVACION $689.454 A $17.236.350 45.76%
RENOVACION $17.236.651 A S 82.734.480 37.51%
PREFERENCIAL $689.454 A $17.236.350 40.76%
PREFERENCIAL $17.236.651 A $ 82.734.480 36.71%

Fuente: Banco oficina Centro
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Tabla 4. Tasas de interés Banco Mundo Muijer.

BANCO MUNDO MUIJER

CATEGORIA ‘ MONTO TASAE.A
NUEVO $500.000 A $2.140.000 47.00%
NUEVO $2.140.001 A $5.500.000 46.00%
NUEVO $5.500.001 A $8.500.000 45.50%
NUEVO $8.500.001 A $13.500.000 45.00%
NUEVO $13.500.001 A $20.500.000 40.50%
NUEVO $20.500.001 A $41.000.000 35.50%
RENOVACION Y AMPLIACION  $500.000 A $2.140.000 44.25%
RENOVACION Y AMPLIACION  $2.140.001 A $5.500.000 40.75%
RENOVACION Y AMPLIACION ~ $5.500.001 A $8.500.000 40.00%
RENOVACION Y AMPLIACION  $8.500.001 A $13.500.000 39.75%
RENOVACION Y AMPLIACION ~ $13.500.001 A $20.500.000 34.50%
RENOVACION Y AMPLIACION ~ $20.500.001 A $41.000.000 32.50%
RENOVACION Y AMPLIACION ~ $20.500.001 A $82.734.000 27.50%

Fuente: Portal Web BMM

Tabla 5. Tasas de interés Banco Caja Social
BANCO CAJA SOCIAL

A DRIA () 0 ASA A
SIN CATEGORIA Créditos hasta $27.578.160 42.15%
SIN CATEGORIA Créditos de $27.578.160 en adelante |32.25%

Fuente: Portal Web Banco Caja Social

Tabla 6. Tasas de interés Fundacion de la Mujer
FUNDACION DE LA MUJER
CATEGORIA MONTO TASAE.A
SIN CATEGORIA NO ESPECIFICA 53,13%

Fuente: Portal Web Fundacion de la mujer.
Con esta informacién se puede analizar que las tasas ofrecidas por el Banco oficina
Centro en relacién a la competencia se encuentra por encima frente a el Banco
Mundo Mujer y Banco Caja social, teniendo en cuenta que la competencia directa
al momento es en Banco Mundo Mujer y su amplio portafolio puede generar mayor

66



atraccion para los microempresarios.

Dentro de los clientes encuestados la poblacién con mayor indice de desercion por
tasa de interés alta se encuentra los clientes renovacion en el sector econémico de
servicios y al compararlas las tasas de interés frente a la competencia se encuentra
por encima de Banco Mundo Mujer 5 puntos porcentuales y Banco Caja Social 2,75

puntos porcentuales.

Grafica 15.En caso de haber incurrido en mora. Marque

Mora

BA_SI
M B. No

Fuente: Los Autores

Dentro de los estudios realizados se puede detectar que 27  personas
pertenecientes en su mayoria al sector econémico de servicio de la categoria de
cliente renovacion presentaron una tendencia de morosidad mas alta, es decir que
se puede catalogar el sector econémico como el mas riesgoso del mercado esto
puede ser por varios factores tales como el océano rojo que se maneja en la
elaboracion de comidas ya que se maneja una alta competencia y todos los dias se
crean nuevos negocios con elaboracion de alimentos ya que es un producto de facil
manejo y con gran demanda generando utilidad y en algiin momento un crecimiento
pero si bien es cierto esta clase de actividades tiende a alcanzar su punto de
maduracion mas rapido por el nivel de innovacion que puede brindar la competencia
0 precios mas comodos, afectando directamente las relaciones comerciales del
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cliente y el banco otra de las variables que conciernen a la mora es el nivel de
confianza que se brinda al cliente a la hora de dar un crédito, ya que se pierde
objetividad en el analisis del crédito y en muchos casos se sobreendeuda al cliente
sumado al deterioro que puede sufrir su microempresa por el nivel de competencia

que le puede afectar.

Grafica 16. ¢ Cuales fueron las causas?

Causas

B. Por enfermedad del cliente o
pariente del nucleo familiar

C. Le prestaron mas de lo que
podia pagar

D. Otro, Cual?

m M A. Termino el negocio
37%

Fuente: Los Autores.

Dentro de la grafica se puede analizar las causas por las que se presenté en mora
en la mayoria se debe al mal habito de pago y un nivel de sobreendeudamiento
debido a que en su mayoria los clientes que incurrieron en estos son los clientes
renovacion y dada su antigiedad del cliente el estudio del crédito y el manejo
operativo se realizado con menos rigurosidad lo que en ocasiones por parte tanto
como del Banco como del cliente que no tiene en cuenta su capacidad de pago
generando a futuro la Incurrencia en mora. Y de esta parte afectar la relaciéon

comercial entre el cliente y el bando debido a que es un cliente perdido.
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Grafica 17. En qué afo termind su obligacion financiera en el banco oficina
Centro?

Ano de terminacion de obligacion

WA 2013
W B. 2014
M C. 2015
D. 2016
M E. Otro, {Cual?

Fuente: Los Autores.

Con esta grafica podemos analizar la desercion que se viene presentando en el
Banco desde el 2015 y el presente afio, dado que los clientes que terminaron su
obligacion decidieron no renovarla y debido a esto la importancia de la fidelizacion

de los clientes y la importancia de la retencién de clientes.

Grafica 18. Califique de 1 a 5 el nivel de satisfaccion general con el Banco oficina

centro, ¢,siendo?
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Nivel de satisfaccion

M A. 1= Deficiente
M 8. 2= Insuficiente
C. 3= Aceptable

D. 4=Bueno
BME. 5= Muy bueno

Fuente: Los Autores
Dentro del nivel de satisfaccion frente al servicio al cliente es bastante favorable

debido a la atencidn personalizada que se maneja y la asesoria que representa en
estos casos dada las caracteristicas del personal microempresario y los estratos
socioecomicos donde tiene mayor impacto el banco que son el estrato 2 y 3 en
muchos casos los microempresarios no cuentan con la formacion financiera
suficiente por lo que la atencion brindada e informacion que se les da al cliente

genera alto impacto y recordacion en ellos.

Grafica 19.Cudl de las siguientes alternativas opina usted que el banco debe tener

en cuenta para que los usuarios decidan adquirir nuevamente crédito?
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Alternativas

A. nuevos productos en su
portafolio de servicios

B. Mejoramiento de la tasa de
interes

C. Servicio al cliente de mayor
calidad

D. Procedimiento de cobranzas
mas amigable

Fuente: Los Autores.

Dentro de esta grafica ratifica que el principal problema de desercion de clientes
gue presenta se el Banco oficina Centro son las altas tasas que maneja frente a la
competencia y claramente este fendbmeno genera malestar en los clientes ya que
en el mercado la banca ha innovado su servicio y las tasas de interés son mucho
mas convenientes y como resultado se obtiene una insatisfaccion del cliente y
perdida de lealtad con la entidad, para ello el banco ha tratado de contrarrestar este
flagelo con la disminucién de tasa de interés para los clientes que terminaron su
obligacion financiera y decidieron no renovarla, se puede afirmar que gracias a esta
idea se ha logrado recuperar un numero de clientes considerable, claro esta que
esta clase de ideas que beneficien al cliente se deberian proponer antes de que un
cliente decida irse del banco ya que esto hace parte del buen servicio para los

microempresarios
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Grafica 20. Actualmente en que entidad financiera tiene crédito?

ENTIDAD BANCARIA

M A. Banco de bogota
M B. Banco Mundo Mujer
M C. Bancamia

D. Fundacion de la mujer
M e. Otro, ¢Cual?
M F. Ninguno

Fuente: Los Autores.
Dentro del analisis que se puede realizar a la grafica, gran parte de los encuestados
dejaron de lado las adquisicién de microcréditos por lo que este mercado para el
banco seria fuente de o unidad de captacién de clientes, ya que existe la posibilidad
de volver a generar algun tipo de servicio. Dentro del 37% que se encuentra en el
la clasificacidon de otros, resalta el area de micro finanzas del Banco Caja Social que
tiene una participacion del 50% dentro de esa clasificacion y Bancolombia con un
35% con lo que se quiere decir que el &rea de micro finanzas del Banco Caja Social,
estd generando mayor crecimiento en este sector y es una competencia fuerte para

el banco oficina Centro

Grafico 21. En caso de tener crédito en otra entidad financiera, ¢ Cual fue el motivo
por el cual no tomo la decisién?

72



Decision de Cambio

A. Mejor publicidad por parte de la
competencia

M B. Mejores tasas de interés
C. Tramite mas agil y sin tanto
papeleo
D. Falta de productos créditicios
por parte del Banco WWB

Fuente: Los Autores.

Dentro del mercado bancario en Colombia, la publicidad que estos mismos generan
es bastante fuerte y son bancos con inversién alta en mercadeo por lo que competir
en este modelo es muy dificil, generando menos recordacion en el mercado. Cabe
resaltar que el mayor porcentaje presentado en esta grafica se evidencia lo
manifestado anteriormente en la investigacion que uno de los factores que el
mercado esta tomando a la hora de realizar un servicio financiero son las tasas de
interés en las cuales el banco oficina Centro tiene unas tasas por encima a la
competencia generando que esta se pueda usar en contra a la hora de elegir un
servicio financiero, con la competencia actual tan fuerte dentro de este sector se
deben tomar medidas frente a esto y evaluar la necesidad de generar un valor
adicional con el fin de minimizar esta variable que genera la mayor parte de

desercién dentro del Banco oficina Centro.
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Grafico 22. Si el banco le hiciera una nueva propuesta de crédito usted?

Nueva propuesta de credito

A. La aceptaria porque considera
M que el banco quiere apoyar sus

proyectos como microempresario

B. No aceptaria porque la entidad
M no cumple con sus expectativas

como independiente

C. Lo analizaria detalladamente
W para tomar futuramente una

decision

Fuente: Los Autores

Esta grafica muestra un comportamiento negativo para el Banco el cual muestra un
margen del 34% que no aceptaria un crédito del Banco oficina Centro, que se puede
deber a los problemas anteriormente mencionados, tales como tasas de interés
altas, competencia muy alta, lo cual podria generar este comportamiento, dentro el
63% que se lleva la mayor participacién, es realmente un comportamiento aceptable
el cual seria del seguimiento constante de la fuerza de ventas del Banco el cual sera
el encargado de hacer efectivo este mercado.
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Grafico 23. Si el banco le pidiera autorizacion para enviar informacion mensual
sobre ofertas de crédito usted diria:

Autorizacion envio de informacion

A. Si, probablemente puedo
adquirir un crédito
B. No, defintivamente no quiere
M obtener créditos con el Banco
WWB
C. Talvez, segun la necesidad de
invertir
© D. Me es indiferente

Fuente: Los Autores
Se puede decir con esta informacion que mas del 75% de la muestra estaria
dispuesto a recibir informacion del Banco lo que podria generar reactivar dichos
clientes esto con el fin de mantener una base de datos de clientes potenciales

amplia y con alto poder de adquisicion.

Grafico 24.En caso de aceptar informacion, ¢Por qué medio le gustaria recibirlo?

En caso de aceptar envio de informacion:

M A. Telefonicamente

B B. Via correo electronico
C. personalmente, direccion de
residencia

Fuente: Los Autores.



Se puede observar que dentro de la muestra el 70% de la poblacién prefiere que
esta informacion se dé personalmente, como tal es un fuerte del banco oficina centro
dado que en el banco cuentan Analistas de crédito los cuales hacen a los
microempresarios la facilidad de obtener informacion a la mano y facilitar las

labores, porque su funcion es esa.
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7. CAPITULO Ill: POSIBLES ALTERNATIVAS DE SOLUCION PARA LA
DISMINUCION DE LOS NIVELES DE DESERCION DEL BANCO OFICINA
CENTRO

En la actualidad, para nadie es un secreto que el mercado es mucho mas agresivo
y exigente, son cada vez mas las personas que gracias a la globalizacién se han
convertido en personas autbnomas y proactivas investigar acerca de lo que la oferta
tiene para ellos, la propuesta de las empresas cada vez debe ser mas llamativa
para sus usuarios, dado que se encuentran en una era de tecnologia en donde los
clientes no se dejan fidelizar, solamente las empresas deben trabajar con la premisa
de la innovacion como la herramienta Unica para lograr el éxito, dado que es el tnico
método para seducir un cliente y lograr captar su atencidon recuperando la

fidelizacion del mismo.

7.1. CRM

Para trabajar esta premisa, Banco oficina centro se desarrolla dentro del modelo
de CRM en el cual se identifica cuales son los rasgos notorios de la empresa dentro
del modelo de CRM y sus perspectivas, asi como se contempla en el siguiente

cuadro:

Tabla 7. Perspectivas de CRM

Perspectivas de CRM

FILOSOFICA

DE PROCESO

CAPACIDAD

TECNOLOGIA

ESTRATEGIA

Fuente: Los Autores con base en Zablah et al. (2016)
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Si bien es cierto el sector bancario se caracteriza por enriquecer su base de datos
de clientes donde podran tener toda la informacién sobre sus consumidores, para
ofrecer nuevos productos, determinar condiciones de crédito etc., y esta no es la
excepcion del banco oficina Centro donde a diario, a través de su software que se
usa pueden determinar la cantidad de clientes que pertenecen al banco, los clientes
que estan prontos a terminar su obligacion financiera y cuantos son los
consumidores que no decidieron vincularse nuevamente a la entidad; todo esto
puede relacionarse con la teoria del CRM que se basa en el mantenimiento de sus
clientes a través estrategias tecnoldgicas y de negocios con el fin de fortalecer las

relaciones con los consumidores a través del tiempo.

7.1.1. Perspectiva Filosofica:

El objetivo principal por el cual la organizacién funciona es porque se encuentran
focalizados en el cliente, entendiendo que ellos son los que permiten que el negocio
tenga un ciclo repetitivo (obtencién de crédito, recaudo Yy crecimiento de cartera).
Segun lo anterior se tiene como unico proposito el contacto personalizado con los
consumidores generando relaciones de confianza que permitan facilitar las

relaciones comerciales entre cliente y banco.

Sibien es cierto la naturaleza del microcrédito es la asesoria directa y personalizada
al domicilio del cliente, esto se considera como parte de la gestion de CRM que
realiza el banco oficina Centro, considerando que este proceso es parte de la
satisfaccion del cliente porque se puede conocer de primera mano la calidad de vida
de los clientes y lo que ellos piensan de la entidad, pero también hay una falla muy
importante en este contacto y se da cuando el cliente genera sugerencias que
considera importantes y no se le da la importancia esperada, es decir que el banco

no es receptivo a la opinion del consumidor

7.1.2. Perspectiva de Capacidad:
Las herramientas que utiliza el banco para la implementacion del CRM son practicas

y van de la mano con el cliente, una de ellas es Fonoamigo, creado para evitar las
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eternas filas en el banco, buscando una atencion inmediata para el cliente donde le
permite solicitar informacion sobre productos del banco y generar solicitudes de

crédito con un tiempo de visita y respuesta maximo de tres dias.

También como herramienta de CRM se encuentra la tasa de fidelizacion como
recompensa al buen comportamiento de pago de los clientes, dicha tasa esta
representada al 1.9% y se otorga siempre y cuando sean créditos de montos altos
de dinero o sean clientes que se encuentren inactivos en la entidad. Esta ultima
estrategia ha tenido una positiva acogida para aquellos que aun tienen productos
crediticios con el banco ya que en su mayoria las quejas se basan en la tasa de
interés que consideran que no es favorable para ellos ni sus negocios, esta
estrategia también ha sido rentable para que los clientes que ya han cancelado la
obligacion regresen dado que el banco platea ofertas que le ayudan a su crecimiento
con el negocio , aunque también hay un rechazo por parte de aquellos que ya no
son consumidores ya que manifiestan que la entidad no cumpli6 con sus
expectativas como empresario y que los beneficios que actualmente le ofrece se

debieron dar cuando tenia relaciones comerciales con el banco.

Segun lo anterior se puede analizar que estas herramientas tienen cosas a favor
como su practicidad y oportunidad pero también presentan serias falencias en

cuanto a su reactividad factor que genera inconformidad en los clientes.

7.1.3. Perspectiva de Tecnologia:

Dentro de la perspectiva del CRM en la divisién de Tl actualmente el proveedor que
se tiene para la herramienta de informacién que usa, la proporciona la multinacional
Oracle lo que muestra la importancia que tiene el banco oficina Centro el desarrollo
tecnoldgico, el CRM actual cuenta con todos los mdédulos para un excelente

funcionamiento del banco.
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7.1.4. Perspectiva estratégica:

Dentro de la perspectiva estratégica el banco actualmente tiene falencias en el
desarrollo y uso de la informaciéon que CRM suministra para el seguimiento a los
clientes, dado que no se generan estrategias en base a esto y por consiguiente se
decide hacer un estudio con base a esta perspectiva estratégica; se realizd una
tabla en la cual se dara a conocer la utilidad que se le da, desde el ambito

estratégico y cual su calificacion dentro del diagnostico hecho.

7.2. DIAGNOSTICO DEL CRM ACTUAL DEL BANCO

Tabla 8. Calificacion Utilidad Estratégica

DIAGNOSTICO CRM BANCO WWB CALIFICACIO
Software 3
Acceso al sistema de informacion 4
Control de desercién de clientes 5
Plan de accién para recuperacion de clientes 4
Programa de incentivos para recuperacion de 2
clientes
Proyecto preventivo para minimizar desercion 2
de usuarios
Linea de atencién al cliente 3
Alineacion de metas mensuales con el servicio 5
al cliente

Fuente: Los Autores
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7.2.1. Software:

Actualmente el Banco oficina Centro cuentas con tres software para el desarrollo de
las actividades diarias, lo que hace que la busqueda de la informacién se en muchos
casos dificil de indagar de manera rapida y llevando por esto a tener vacios dentro

de los procesos comerciales.

7.2.2. Acceso alos sistemas de informacion:

El acceso actual a los sistemas de informacion son muy limitados en la oficina centro
Banco oficina Centro dado solo tiene acceso al CRM el Gerente de la oficina y el
Subgerente, cuando el acceso al CRM deberia ser para todos los analistas con los
que cuenta la oficina dado que esto es una herramienta fundamental para el

desarrollo labores comerciales.

7.2.3. Control de deserciéon de clientes:

El banco oficina Centro a partir de su sistema de informacion, cuenta con una
clasificacion en tiempo real de los clientes que han terminado su obligacién en la
entidad financiera, a su vez tiene una programacion mensual de los clientes que

para dentro de ese mes se les vence su ultima cuota del crédito.

Esto permite crear una planeacién con base a la informacion que se consolida,

siendo esto muy oportuno para la logistica comercial.

7.2.4. Plan de accion para recuperacion de clientes:

Después de identificar las herramientas sobre la desercion de clientes, hace parte
del procedimiento comercial, la visita personalizada a estas personas o fututos

prospectos de crédito, dandole de nuevo la opcion de crear lazos comerciales con
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el banco, aunque no se hace un seguimiento efectivo a la labor de proyeccién de
clientes cancelados no renovados o préximos a cancelar, generando asi una

practica comercial que no se sabe emplear.

7.2.5. Programa de incentivos para la recuperaciéon de clientes.

El banco implementa aproximadamente 2 campafias al afio con referencia a
incentivos que motiven al cliente a volver a la entidad, cuando se habla de incentivos
se refiere a planes de accion encaminados a generar buenas expectativas de los
usuarios para que decidan volver a tener relaciones comerciales con la entidad

financiera.

El programa de incentivos se implementa a través de una visita que se realiza a los
clientes ofreciendo los productos de la entidad, si ellos deciden acceder a los
servicios de la compafiia se realizard el estudio crediticio y en el momento del
desembolso se tendra disponible varios incentivos como: Sanduchera, sartén wok

y exprimidora eléctrica.

Esta estrategia comercial ha sido bien vista por los clientes pero no ha sido definitiva
para decidir acceder a un crédito, dado a que manifiestan que las condiciones del
crédito no son resueltas solamente con una plan de incentivos basados en articulos
domésticos, y considerandolo asi para ellos que sigue siendo una desventaja para

los clientes de la compaiiia

7.2.6. Proyecto preventivo para minimizar desercion de clientes:

Dentro del procedimiento estandarizado que tiene el banco se encuentra como parte
de la regla la visita a los clientes que tengan mas del 70% de cancelacion en nimero
de cuotas con el fin de hacer un nuevo compromiso financiero cancelando la

obligacion anteriormente nombrada y generando un nuevo compromiso de pago.

Segun el interés del clientes puede acceder a esa opcion o por el contrario en
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algunos casos los clientes deciden romper los vinculos comerciales con la entidad,
la mayoria de sus razones se enfoca en la tasa de interés alta y finalmente se
resuelven por una compra de cartera de otra entidad financiera donde la compafiia
X no cuenta con un portafolio preferencial encaminado a ser competitivo frente a la

competencia

7.2.7. Linea de atencidn al cliente:

Este servicio actua principalmente para la radicacion de solicitudes de crédito, es
decir es una modalidad de servicio al cliente pero enfocado en conseguir posibles
clientes, es decir que no es un medio empleado para recibir y dar solucion a
inquietudes y sugerencias que del cliente. A partir de esto se puede deducir
gue la linea de servicio al cliente no se estd empleando como un recurso de CRM
ya que para ellos el propoésito de la linea de servicio al cliente no es el sostenimiento
y crecimiento de los clientes, sino el cumplimiento de metas comerciales;
convirtiéendose este en uno de los errores cruciales dentro del manejo de CRM

debido a que es la primera herramienta donde se le da participacion al usuario.

7.2.8 Alineacion de metas mensuales con el servicio al cliente:

A partir del mes de Febrero del 2017, se empieza a tener en cuenta el servicio al
cliente como parte del compromiso para lograr recompensas salariales adicionales,
todo esto evaluado a través de llamadas y visitas de clientes incognitos que
observan que el trabajador siga unas pautas de atencion al cliente; si bien es cierto
se analiza que la empresa esta en un proceso de mejora continua porque empieza
a concientizar a todo su personal sobre el buen servicio brindado a los usuarios,
pero a su vez se puede determinar que tal compafiia ha tenido una falencia de
muchos afios dado que apenas a la fecha se le brinda la importancia necesaria a
los clientes, siendo ellos el éxito de la compaiiia, a través del andlisis de ciertas
variables se puede diagnosticar que esta ha sido el factor mas importante para el

problema de desercion en la compainia.
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7.3 POSIBLES ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Después de realizar un diagndstico del entorno en el Banco, donde obtuvo que el
factor con mas peso en la encuesta fue la tasas de interés, pero al ser un Banco de
Microcrédito y donde el riesgo por el servicio de créditos es alto dado a tipo de
personas que va dirigido y el no contar con garantias reales en el mayor de los
casos hace que no sea posible el disminuir las tasas de interés, debido a esto se
plantean las posibles soluciones para el control de los niveles de desercion actuales,
basandose como estrategia clave: “el servicio”, sera el punto de partida para las

soluciones a plantear:

7.3.1. POSIBLES ALTERNATIVAS DE SOLUCION BASADA EN CONFIANZA
Se debe rememorar que el microcrédito fue una modalidad que surgid como
iniciativa de Muhammad Yunnus, concediendo créditos basados en la confianza
dado que las personas que aplicaban para ser parte den banco Grameen eran de
escasos recursos, madres cabezas de hogar, que carecian de ingresos fijos (salario,
pension) como el objetivo principal del banco Grameen era disminuir los indices de
pobreza que existia en Bangladesh, por tal motivo se buscaba beneficiar a las
personas menos favorecidas; familias pobres con nifios, madres cabeza de hogar y
hasta mendigos “ Les animamos a que llevaran consigo pequefos productos para
su venta, como refrigerios, juguetes o articulos de hogar, cuando fueran
mendigando de casa en casa. La idea funcion6. Ahora hay unas 85.000 personas
en condicion de mendicidad en el programa. Unas 5.000 ya han abandonado
definitivamente la mendicidad. El importe de préstamo tipico para cada una de esas
personas es de 12 dodlares”. A partir de lo manifestado se puede concluir que el
reembolso de todas las lineas de crédito que maneja el Banco Grameen son

causados simplemente por el compromiso y agradecimiento de sus usuarios, dado
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gue no se sienten clientes de una entidad financiera, sino que se sienten parte de
una organizacion dedicada a generar progreso social por medio de créditos y de la

cual ellos han sido favorecidos.

Comparando este modelo con la realidad actual de la entidad que se esta
estudiando, se puede identificar un degaste entre la relacién del banco y el cliente,
dado que los clientes se sienten como clientes y no como parte de una familia. De
acuerdo al resultado de la encuesta realizada, es claro el nivel de insatisfaccion que
se evidencia por parte de los clientes por diferentes factores, pero dentro de los
mas relevantes se encuentra la tasa de interés y la Incurrencia en mora por parte
del cliente al tener la Incurrencia en mora, los clientes manifestaron que fueron
tratados de manera arbitraria por parte de funcionaros de la entidad aunque segun
ellos en muchos casos fueron por problemas de salud el no pago de los créditos y

fueron factores en los cuales la entidad financiera no tuvo comprension.

Segun lo anterior se plantea como posible alternativa de solucion, la toma del
modelo de Yunnus basandose principalmente en hacer sentir el cliente como parte
de la organizacion donde él se sienta beneficiado y no utilizado, esto a través de
una resocializacion con los clientes, dandoles a conocer que ellos son importantes,
teniendo en cuenta a su familia y a sus hijos como factores para generar progreso,
a través de financiacion de estudio para sus hijos y becas estudiantiles, talleres
certificados para los emprendedores, financiacién en para proyectos a personas
que tengan crédito en la entidad con el fin de expandir su potencial como

microempresarios.

El foco principal de estas actividades es concientizar a las personas de todos los
beneficios que tiene el trabajar con la compafiia, entender consigo el compromiso
gue se debe generar con la entidad en el repago de los créditos, dado que dichos
creditos se otorgan basados en la buena fe de las personas y con fines sociales es
decir con el proposito de generar desarrollo social. Se espera al ejecutar dicho plan
gue se empiece a identificar un gana-gana entre el cliente y la compafia, asi

mejorando los niveles de desercion de clientes e indicadores de cartera vencida por
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el repago oportuno del cliente y la satisfaccién del mismo con la entidad por todos
los beneficios que les brinda al ser parte de la misma; y asi también mejorar la

calidad crediticia del cliente en centrales de riesgo.

7.3.2. ALTERNATIVA DE SOLUCION BASADA EN CREDITOS CON
GARANTIAS

Una de las posibles soluciones para la desercion actual que presenta la oficina
centro del Banco, es buscar disminuir la tasa de interés por medio de créditos que
cuenten con garantia reales esto con el fin de blindar el crédito y disminuir el riesgo

del mismo. Para hablar de créditos con garantias reales se puede referir a:

7.3.2.1 Crédito Hipotecario:

Este crédito busca minimizar el riesgo del crédito debido a que se tendria prenda
sobre la vivienda del cliente, lo que hace que el cliente se comprometa ain mas con
su obligacion, logrando con esto el beneficio de disminuir la tasa de interés,

actualmente estos créditos funcionan:

- Tiempo de estudio de crédito de 30 a 45 dias, debido a que se requiere un
estudio del predio a hipotecar.

- Podria utilizarse para compras de cartera o libre inversiéon

- Su monto minimo debe ser superior a los veinte millones de pesos.

- Opcion de manejar hasta tres créditos con la misma hipoteca.

- Mayor plazo del crédito maximo a 72 meses.

7.3.2.2 Crédito Vehiculo

Este modelo de crédito actualmente no esta dentro de los servicios crediticios que
ofrece el Banco, actualmente muchos de los clientes del banco usan los créditos
de libre inversion para acceder a un vehiculo, en mayor de los casos debido al sector

y tipo de clientes, el vehiculo a comprar son (motos o taxis) de lo cual se podria
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generar este servicio en busqueda de la disminucion de la tasa de interés generando
una pignoracion sobre el vehiculo adquirido lo que tendria menos riesgo para el
banco y un mayor nivel de satisfaccion para el cliente. Al ser un servicio a proponer

se plantea un modelo de prueba basado en el mercado:

- Tasas de interés més bajas

- Plazo maximo de 48 meses

- Financiacion hasta del 100% del vehiculo
- No requiere Codeudor

- Aprobacién de 48 horas.

7.3.2.3 Crédito con Codeudor

Este modelo de crédito es una linea actual del banco, pero se quiere con esto no
manejarlo de la manera que se tiene al momento si no reestructurar el modelo
crédito debido a que actualmente no se tienen beneficios reales para el cliente, el
modelo a plantear y con fin de que se minimice la tasa de interés es solicitar al
cliente dos codeudores que cuenten con las garantias suficientes ya propiedad raiz,
vehiculo entre otros, 0 con garantias laborales estables. Y se plantearia los

beneficios de la siguiente manera:

7  Aprobacion de 24 a 48 horas si es garantia laboral.
Aprobacion de 7 dias si es con garantia real.
9 Plazo maximo de 60 meses.

10 Monto minimo de crédito de 10 millones.

7.3.2.4 Comportamiento cliente actual

Esta alternativa busca premiar a los clientes con un excelente comportamiento de
pago, es decir aquellos clientes que en sus créditos anteriores no incurrieron ni un
solo periodo en mora tendran beneficios en las tasas de interés, dado que se conoce
el manejo que el cliente le da a su obligacion por su histérico y el riesgo puede ser

menor, al mismo tiempo informar esto a los posibles clientes seria muy buena
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estrategia para que ellos se motiven a no incurrir en mora dando asi al banco menos

riesgo en sus créditos actuales.

7.1.3. ALTERNATIVA DE SOLUCION BASADA EN EL CRM

Consolidar un sistema de informacion Unico y accesible a todos los departamentos
gue operen en el banco con el fin de mejorar los procesos internos y ser oportuno
en el acceso a la informacién de los clientes y asi actuar de una manera mas

eficiente al responder sus inquietudes o generar campafias de retencién de clientes

El CRM es el software donde interactia la informacion que se tiene de los clientes,

el manejo actual no es aprovechado a su maxima capacidad, por lo que se propone:

- Capacitacion al personal comercial sobre el uso del CRM, con el fin de que
el aprovechamiento de esta sea herramienta facilite la gestion comercial.

- Utilizar el software para crear campafias segmentadas con el fin de dirigir
estas camparias a los clientes idéneos, aportandole ideas innovadoras para
el desarrollo de sus negocios.

88



8. CONCLUSIONES

Actualmente los mercados se obligan a innovar dado a la incertidumbre de los nuevo
tiempos en cuanto a la exigencia de los clientes, ya no es suficiente dar lo mejor de

si, en realidad hay que estar siempre un paso adelante .

Con el objetivo de lograr innovacién suficiente para satisfacer la incesante

necesidad de los clientes.

Por tal motivo para el Banco oficina centro este es todo un reto, ya que a través del
tiempo sus niveles de desercién han sido inquietantes puesto que han sido 1.399
usuarios que se han retirado de la entidad financiera, esta cifra obliga a autoevaluar
las tendencias del banco basados en las cinco fuerzas de porter donde se detecta
gue en el mercado de la microfinanzas la competencia es bastante fuerte ya sea por
entidades del mismo rango, cooperativas o0 hasta agiotistas quienes deterioran el
perfil de cliente para la compafiia, a su vez se identifica un alto nivel de
competitividad en cuanto a condiciones de crédito mas accesibles para los usuarios
y por ende un mayor poder de eleccion para los clientes quienes con completa
libertad podran escoger de manera mas estricta la entidad con la que desean aliarse
financieramente; debido a estos factores que son representativos en el anterior
diagnostico se puede concluir que es un fenbmeno que presenta muchas
oportunidades de mejora para la entidad financiera, dado que por causa de estos
factores se ha elevado de manera sustancial la desercidn de clientes en la compairiia
lo que resulta preocupante para el sostenimiento a través del tiempo de la

compafiia

Frente al diagnostico realizado a través del trabajo de campo y la identificacién de
puntos a mejorar entre la relacién del banco con el cliente, se brindan posibles
alternativas que ayudarian a mejorar el fortalecimiento del nexo entre el usuario y la

compaifiia.
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Anteriormente se habla sobre el trabajo de campo realizado que permitié identificar
las inconformidades que tenia el cliente de experiencias vividas con el banco, pero
mas que inconformidades materiales son insatisfacciones subjetivas que los han
llevado a prescindir de los servicios de la compafiia, por tal motivo el banco debe
dar a conocer una cultura basada en la confianza para el cliente y que tenga como
pilar beneficiar al cliente a través de campafias que permitan su desarrollo social y
personal, logrando esto, los clientes sentiran una obligacion moral al repago
oportuno de la obligaciones financieras, desarrollando asi buenas practicas que
beneficien a ambas partes, ultimando asi que mas que estrategias comerciales, el
satisfacer necesidades de reconocimiento ( segun la piramide de Maslow basado
en autorreconocimiento, confianza, respeto y éxito) también hacen parte de la
herramienta del CRM la cual debe ser practicada por todos los miembros de la

organizacion para lograr el mantenimiento y crecimiento de los usuarios.

De acuerdo la causas actuales de la desercion de clientes y de realizar el trabajo de
campo en clientes retirados del Banco oficina Centro, teniendo en cuenta la
competencia tan fuerte del sector, las tasas de interés ofrecidas por el Banco dado
el riesgo del sector son altas generando asi la desercidon de clientes en blusqueda
de mejores tasas de interés, teniendo en cuenta que el modelo actual del Banco no
agrega valor ni tiene un caracter diferenciador que sostenga 0 genere en sus
clientes ese deseo de estar en banco asi el costo que se deba asumir sea mas alto.
Se pudo evidenciar la insatisfaccion presentada en los clientes retirados, dado a
que consideran que pasan de ver el Banco como una solucién financiera a sus
problemas dada la necesidad que se presenta a una entidad que de una u otra

manera quiso aprovecharse de esta situacion.
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9. RECOMENDACIONES

Se propone crear un mayor acercamiento con los clientes, generar una cultura de
gana-gana para que ellos se sientan satisfechos con la compafia, capacitar el
personal para que se sientan en condiciones de responder cualquier requerimiento
del cliente y siempre haciéndolo sentir como parte de una familia ya que a través
del trabajo de campo al interactuar con las personas se identifica que su
inconformidad reside en que se sienten en desventaja frente a la entidad y no como
parte de una familia con la que han trabajado desde hace muchos afios y con la que
han hecho crecer paulatinamente sus negocios. Teniendo en cuenta dichas
observaciones se espera disminuir notablemente la desercion de clientes en la

compainia.

La entidad financiera debe trabajar en pro del desarrollo econémico de los clientes
dado que a partir de esto se asegurara el sostenimiento econémico de la compafiia,
establecer nuevas lineas de crédito para ser implementadas dentro del portafolio
del microcrédito tales como otorgamiento de créditos en pequefios montos a nuevos

proyectos comerciales dirigidos a clientes preferenciales de la entidad.

Dar solucion al factor mas determinante del cliente que esta basado en la
insatisfaccion por las altas tasas de interés, se puede dar solucion a través de
alternativas que ayudan a mitigar el nivel de riesgo, por medio del fortalecimiento de
las condiciones de crédito. Al realizar cambios de este tipo el cliente se sentira
importante para el Banco y muy seguramente decidird continuar con la compafia y

adicional a esto sentira importante que mas personas conozcan de la compafiia y
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se vinculen a ella por medio de un buen referenciamiento; si el banco lograse esto,
estaria venciendo la barrera de la desercién al incrementar su nimero de clientes a

través del referenciamiento positivo del buen servicio a los clientes vigentes.

Lograr un maximo beneficio de las herramientas de CRM para generar campafas
dirigidas hacia los clientes, como recordatorios por su fecha de cumpleafos,
reconocimiento al buen cliente, dia del tendero etc., ya que todo esto fortalece la
relacion de los clientes con el banco sin tener mayores costos y es un plan que

ayuda a la eficiencia en la estrategia de CRM

Fortalecer el PHVA de la organizacion porgue es evidente que las estrategias que
tiene el banco para contrarrestar la desercion del banco no han sido efectivas por el
mal manejo que se le ha dado a las mismas, al implementar en el banco una cultura
de PHVA todos los procesos seran llevados a cabo con un mayor éxito en el area

comercial lo cual redundaréa en beneficios para la organizacion
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